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En la investigación titulada Calidad educativa y satisfacción de los usuarios de la 
institución educativa  “Internacional Elim” – Cercado de Lima en el 5° año de Educación 
Secundaria, en el planteamiento del problema, se indica el porqué es importante la calidad 
educativa y la necesidad de la satisfacción de los usuarios en los estudiantes del 5° año de 
Educación Secundaria de la institución educativa  “Internacional Elim”. Se han formulado 
un problema general y cuatro problemas específicos, considerando las variables y sub 
variables el mismo tratamiento se ha realizado en los objetivos formulados. En la 
importancia de la investigación se justifica los motivos de originalidad indicando las 
razones. En la limitación se precisan las dificultades de la investigación realizada. En los 
aspectos teóricos se presentaron antecedentes internacionales y nacionales de las variables 
estudiadas, en las bases teóricas se explicaron las teorías y conceptos de la calidad 
educativa, de igual manera se trató la variable satisfacción de los usuarios y la definición 
de términos básicos. Se formularon una hipótesis general y cuatro hipótesis específicas, se 
describieron las variables dependiente e independiente, también se describe la 
operacionalización de las variables. En la metodología se indica el enfoque de la 
investigación, tipo de diseño, población y muestra, instrumentos, técnicas de recolección 
de datos, tratamiento estadístico. Se concluyó que el grado de  relación entre las variables 
calidad educativa y satisfacción de los usuarios  en los estudiantes del 5to Año de 
educación secundaria de la Institución Educativa Internacional Elim, es buena. 
 







In the research titled Educational quality and satisfaction of users of the educational 
institution "International Elim" - Cercado de Lima in the 5th year of Secondary Education, 
in the approach of the problem, it is indicated why educational quality and the need is 
important of the satisfaction of the users in the students of the 5th year of Secondary 
Education of the educational institution "International Elim". A general problem has been 
formulated and four specific problems, considering the variables and sub variables, the 
same treatment has been carried out in the formulated objectives. In the importance of the 
investigation the reasons for originality are justified by indicating the reasons. In the 
limitation, the difficulties of the research carried out are specified. In the theoretical 
aspects, international and national antecedents of the studied variables were presented, in 
the theoretical bases the theories and concepts of the educational quality were explained, in 
the same way the variable satisfaction of the users and the definition of basic terms were 
treated. A general hypothesis and four specific hypotheses were formulated, the dependent 
and independent variables were described, the operationalization of the variables is also 
described. The methodology indicates the research approach, type of design, population 
and sample, instruments, data collection techniques, statistical treatment. It was concluded 
that the degree of relationship between the variables educational quality and user 
satisfaction in the students of the 5th year of secondary education of the Elim International 
Educational Institution, is good. 
 







Esta investigación es producto de la inquietud por conocer si el nivel educativo en 
los estudiantes hace que estos están satisfechos. Se ha dedicado tiempo a investigar a fin de 
encontrar respuestas a las posibles razones, en el presente trabajo de investigación se 
encontrara en forma detalla sobre los resultados que ha llegado. 
El trabajo de investigación se ha estructurado en cinco capítulos:  
El primer capítulo corresponde al problema de investigación, donde se expone la 
realidad problemática de los estudiantes de educación secundarios en relación con la 
calidad educativa y satisfacción de los usuarios; para pasar, luego, a la formulación de las 
preguntas de investigación, los objetivos, y la justificación e importancia.  
En el segundo capítulo se presentan los antecedentes del estudio, las bases teóricas 
que lo sustentan, la hipótesis y el marco conceptual. Mientras que en el capítulo tercero se 
describe el tipo de investigación y diseño, la muestra seleccionada, la definición y 
operacionalización de las variables, los instrumentos utilizados para la captura de datos, y 
las técnicas de análisis estadístico utilizadas.  
En el capítulo cuarto se presentan las tablas y figuras de los resultados de la 
investigación, analizados e interpretados en función de los objetivos e hipótesis propuestos.  
Finalmente, en el quinto capítulo se presenta el resumen del estudio, y se enumeran 
las conclusiones a las que se ha llegado y las recomendaciones del caso. Asimismo, se 


















Planteamiento del Problema 
1.1 Determinación de problema   
Mejorar la calidad de la educación es una demanda permanente en la mayoría de 
los países del mundo. Las miradas están puestas en los sistemas educativas y cada vez más 
se adelantan reformas para responder a los desafíos y necesidades de la época. 
Dentro del modelo educativo de la calidad total de Gento Palacios se considera 
como identificadores de la calidad el producto educativo, la satisfacción de los propios 
estudiantes, la satisfacción del personal que trabaja en la institución y el efecto de impacto 
de la educación alcanzada.  
      Por lo cual esta investigación tiene el propósito de analizar la relación entre la 
satisfacción del cliente y la calidad educativa de la institución educativa cristiana 
“Internacional Elim” de Cercado de Lima. 
Nos ha tocado vivir en una época totalmente diferente en la historia de la 
humanidad, en la que se están generando una infinidad de cambios, en lo económico, 
social y político, en este contexto se han venido formando nuevas generaciones de niños y 





manejo de las nuevas tecnologías de la información y comunicación y los conocimientos 
científicos se hacen indispensables para obtener las competencias necesarias que sirvan 
para participar con éxito en la vida productiva del país.  
En un mundo globalizado, donde el ser humano vale por lo que posee 
materialmente  y no por lo que es, en donde la deshumanización es una constante, donde el 
ser humano se ha apartado de la naturaleza y de su creador, la educación tiene un papel 
preponderante en la evolución y desarrollo de las nuevas sociedades de los nuevos jóvenes 
que dirigirán el mundo, la educación y en particular las instituciones educativas tienen una 
responsabilidad fundamental en la articulación de la educación actual y darle el rumbo a 
las nuevas generaciones de conocimientos significativos. 
      La satisfacción de los estudiantes con la educación que reciben es constantemente 
referida como elemento clave en la valoración de la calidad de educación.  De esta manera 
López (1996) afirma que la óptica del destinatario de la educación.  
       En la actualidad es importante conocer como institución educativa si nuestros 
usuarios están satisfechos con el servicio que se les brinda. En algún momento se  ha 
percibido la insatisfacción de los usuarios en nuestra institución debido a la atención no 
personalizada, la  incapacidad de  solucionar problemas, las instalaciones inadecuadas, 
bajo nivel académico de algunos maestros; pero esto se  ha quedado solo en percepciones 
porque no  se  ha medido el nivel de satisfacción de   los usuarios (padres, alumnos, 
docentes.) 
       Tanto padres, alumnos y docentes son parte de la comunidad educativa y 
constantemente se encuentran evaluando los servicios de la institución de manera 
subjetiva, pero no hay evidencias de las percepciones de los usuarios, porque no se ha 





      Somos conscientes que tenemos que mejorar en muchos aspectos, por un lado, 
muchos de los docentes son comprometidos pero tienen deficiencias en la elaboración de 
los documentos técnico- pedagógicos. 
     Los alumnos de quinto de secundaria son más maduros, pero no tienen metas 
definidas. 
Los padres de familia, deben mejorar en el rol que les corresponde dentro del 
proceso Educativo y de esta manera contribuir en la formación del estudiante. 
     Entendemos que conocer los resultados de la medición, contribuirá a la toma de 
decisiones para mejorar la calidad educativa. 
1.2 Formulación del problema 
1.2.1 Problema general 
PG. ¿Cuál es la relación entre la calidad educativa y la satisfacción de los usuarios 
de la Institución Educativa “Internacional Elim” – Cercado de Lima?  
1.2.2 Problemas específicos 
PE1. ¿Cuál es la relación entre la calidad educativa y la satisfacción con la 
organización y funcionamiento de la institución educativa “Internacional Elim”- Cercado 
de Lima? 
PE2. ¿Cuál es la relación entre la calidad educativa y la satisfacción de la currícula y 
las actividades extraescolares de la institución educativa “Internacional Elim”- Cercado de 
Lima? 
PE3. ¿Cuál es la relación entre la calidad educativa y la satisfacción con la 





PE4. ¿Cuál es la relación entre la calidad educativa y la satisfacción con la 
aplicación y construcción de las normas de convivencia de la institución educativa 
“Internacional Elim”- Cercado de Lima? 
1.3 Objetivos: General y específicos                                                          
1.3.1 Objetivo general 
OG. Establecer la relación entre la calidad educativa y la satisfacción de los 
usuarios de la Institución Educativa “Internacional Elim” -Cercado de Lima.                       
1.3.2 Objetivos específicos  
OE1.  Determinar la relación entre la calidad educativa y la satisfacción con la 
organización y funcionamiento de la institución educativa “Internacional Elim”- Cercado 
de Lima. 
OE2. Determinar la relación entre la calidad educativa y la satisfacción de la 
currícula y las actividades extraescolares de la institución educativa “Internacional Elim”- 
Cercado de Lima. 
OE3. Determinar la relación entre la   calidad educativa y la satisfacción con la 
orientación y ayuda de la institución educativa “Internacional Elim”- Cercado de Lima. 
OE4. Determinar la relación entre la calidad educativa y la satisfacción con la 
aplicación y construcción de las normas de convivencia de la institución educativa 
“Internacional Elim”- Cercado de Lima. 
1.4 Importancia y alcances de la investigación           
1. La presente investigación es importante por su originalidad de su estudio, radica, en 
que ofrecerá una experiencia diagnostica sistematizada en el tema de la Calidad 





2. El presente trabajo de investigación es útil porque plantea soluciones reales, prácticas 
y útiles a la problemática de la satisfacción de los usuarios. 
3. La presente investigación es importante porque descubrirá la situación problemática 
antes mencionado y se planteaba mejoras a la calidad educativa y clima institucional 
entre estudiantes, docentes, directivos y padres de familia.    
4. Los resultados serán difundidos en la I.E.P. Internacional Elim– Cercado de Lima, 
siendo los beneficiarios, los mismos estudiantes, plana docente, directivos, padres de 
familia y profesionales en el área de la Calidad educativa y satisfacción de los 
usuarios. 
1.5 Limitaciones de la investigación 
1. El tiempo que se utilizó en la elaboración de la investigación tuvo limitaciones por 
parte de la investigadora. 
2. Los recursos financieros para el personal de apoyo, administrativo y especializado, 
recursos institucionales y otros fueron solventados por parte dela investigadora. 















2.1 Antecedentes del estudio                                                                      
2.1.1 Antecedente internacional 
     Rodríguez (2009). La Gestión Institucional, elemento para la calidad educativa en 
la formación docente, un estudio de caso en el marco de las políticas públicas comparadas 
de los procesos de la formación en las Escuelas Normales del Estado de Michoacán 
México D.F. 
En base a los resultados hallados en torno a la gestión se preciso: En lo conceptual 
se destaco el valor social y educativo de la gestión como elemento esencial de la política 
educativa para la mejora de la calidad de la formación docente. Por lo tanto, se debe 
considerar una revisión individual diagnóstica en torno a la concepción y función de la 
gestión en las dimensiones, ámbitos y actores institucionales.  
Se reconoce que la gestión institucional y sus características para la operación 
académica, así como las sugerencias didácticas del trabajo colegiado son aspectos 
esenciales que se concluyen desde la experiencia de directivos y docentes, En base a la 
recuperación de aportaciones desarrolladas en los hallazgos, se deben diseñar estrategias y 





propuestas; y trabajar más su sentido académico y de impacto en la formación de los 
futuros docentes. 
Para salvar y dejar de transmitir entre lo nuevo y lo tradicional de las prácticas 
pedagógicas se hace necesario encontrar y trabajar en el sentido pedagógico que permita 
construir lo metodológico didáctico, recuperar lo esencial de orientar la formación docente 
a través de una pedagogía humanística y social, vinculada a la práctica educativa y a las 
condiciones de desarrollo socio cultural de los escenarios de las escuelas de educación 
básica. Así mismo en cuanto a lo didáctico como estrategia para la formación debe 
abandonar el trabajo individualista y estar centrado en el trabajo colegiado a través de 
sesiones de trabajo de academia y de procesos de diálogo, interacción, participación y 
colaboración. La evidencia de la ausencia detectada y relacionada con los resultados se 
construyen desde el liderazgo institucional de los directivos escolares, al considerarlo el 
eje que articula las acciones de gestión institucional, por ello se encontró que la 
implementación de una sensibilización para guiar a través de un trabajo colegiado la 
innovación y la mejora de las escuelas. 
Este liderazgo se observó desde la práctica educativa de las instituciones estudiadas 
y de sus procesos internos al estimular y propiciar en los directivos la colaboración y la 
participación, así como el diseño y operación de estrategias colegiadas y de decisiones 
compartidas. 
Lo anterior se complementa al analizar que cultura institucional, se orienta hacia la 
búsqueda de nuevas alternativas para mejorar la gestión y la formación en sus escuelas. Se 
observó en este resultado que las actitudes de los sujetos docentes y directivos se dieron a 
través de diálogos y prácticas sociales incluyentes, con las limitaciones propias de su 
formación y del desconocimiento de los procesos propuestos para la implementación de la 





2.1.2 Antecedentes nacionales 
      Bullón (2007)  La satisfacción estudiantil con la calidad educativa de la 
universidad resumio que, la investigación fue de tipo descriptivo y estudio el tema de la 
satisfacción estudiantil en cuanto a la calidad educativa universitaria, a partir del diseño de 
una escala para medir dicho constructo.  
Es por ello que se propuso la escala de Satisfacción Estudiantil en Ingeniería en 
cuanto a la Calidad Educativa (SEICE), que se sustento en cuatro niveles teóricos que 
fueron evaluados a través de nueve áreas. 
En el análisis estadístico realizado la escala SEICE resultó ser válida y confiable 
para la muestra estudiada. Los hallazgos indican que la satisfacción para el total de la 
muestra se encuentra en el grado Satisfecho. No obstante, al analizar por especialidades de 
encuentra que los estudiantes de Ingeniería Electrónica, Industrial y Civil, se ubican en el 
grado bastante satisfecho en comparación con los de Ingeniería Mecánica que están en el 
grado satisfecho. Los alumnos se hallan más satisfechos con relación a las habilidades 
desarrolladas durante la formación académica, que respecto a la consideración que tiene la 
universidad sobre su situación económica. 
Se encontró una diferencia significativa en el grado de satisfacción entre la edad y 
los años de estudio en la universidad, en donde a menor edad y tiempo de estudio, mayor 
satisfacción con la calidad percibida. No se encontraron diferencias significativas en 
cuanto a las otras variables de estudio, como ciclo de estudios, sexo, fuente de 
financiamiento y escala de pagos. Por último, el análisis de segmentación de la muestra 






      Arévalo, Peralta y Sotelo (2015). Descripción, confrontación y análisis del 
enfoque de calidad del IPEBA y la percepción de calidad del colegio San Roque, resumio 
uno de los hallazgos más importantes de la investigación revela que existe divergencia 
entre la concepción de calidad educativa del IPEBA y los actores del Colegio San Roque; 
así como en las expectativas sobre la misma acreditación. Si dichas expectativas no son 
satisfechas podría generar frustración en la comunidad educativa. Ese hecho sumado a la 
gran demanda de tiempo extra para los docentes que significa la acreditación, podría 
probablemente desalentar a un centro educativo a participar en un nuevo proceso de 
acreditación.  
Alfaro, Leyton, Meza,  y Saenz (2012).  Satisfacción laboral y su relación con 
algunas variables ocupacionales en tres municipalidades” resumio que la satisfacción de 
los trabajadores, en este caso se alude a los docentes ya que ellos son parte del grupo de 
empleadores; se le atribuyen a aspectos socioculturales, a la infraestructura y eventos 
laborales; se miden en sus aspectos intrínsecos (logros, variedad, etc.) y en sus aspectos 
extrínsecos (pago, promociones, etc.), habiendo diversas escalas para ello. Sus 
consecuencias se han relacionado con distintos aspectos como: la rotación del personal 
(Berry & Morris, 2008; Davy, Kinicki & Scheck, 1991), el compromiso organizacional 
(Brooke, Russel & Price, 1988), el desempeño (Meyer, Paunonen, Gellatly, Goffin & 
Jackson, 1989), y el salario (Judge, Piccolo, Podsakoff, Shaw & Rich, 2010). 
Definio también que la satisfacción laboral es una actitud hacia el trabajo, que es 
definida como el estado emocional positivo o placentero que surge de la evaluación del 
trabajo o experiencia laboral de una persona (Locke, 1968). Para Palma (2005), la 





el trabajo, basada en creencias y valores desarrollados a partir de su experiencia 
ocupacional en este caso dentro del campo educativo. 
Watson (2013). El nivel de satisfacción con la calidad educativa percibida por 
estudiantes de un programa de psicología,  cito a Braun y Liedner (2009) donde señalaron 
que los profesores indican mayores niveles de satisfacción con su trabajo conforme los 
estudiantes refieren mayores niveles de satisfacción con lo aprendido. 
Aguayo (2015).  Sentidos de la participación docente en espacios de encuentro 
formales e informales en la escuela: un análisis del discurso de docentes de enseñanza 
media en dos escuelas municipales de la región metropolitana” afirmo que los espacios 
formales e informales de participación se valoran en la medida que se construyen 
eficientemente, bajo condiciones materiales de trabajo más óptimas, lo que implicaría 
resolver estos temas para generar mayor participación y apoyo en la escuela de parte de los 
-buena calidad educativa. 
2.2 Bases teóricas 
2.2.1 Breve reseña histórica de la de la institución educativa “Internacional Elim” 
La Asociación Educativa Internacional Elim, fue fundado por el Reverendo 
Rodolfo González Cruz, agrupa 27 Instituciones Educativas a nivel nacional, en todo el 
Perú, la primera institución surge en la ciudad de Chiclayo en el año 1991, en la ciudad de 
Lima existen 10 colegios en los distritos de Vitarte, Huaycán, Pueblo Libre, Villa el 
Salvador, Manchay, Puente piedra, Pando, Cenepa, Callao, San Martin de Porres. 
Estas instituciones educativas, nacen bajo la visión de un hombre de Dios, como 
una alternativa de esperanza basada en los principios bíblicos, colocando a Jesucristo 





niveles, Inicial, Primaria y Secundaria. La misión principal de nuestra Asociación 
Educativa es brindar una educación de Calidad, brindando a nuestros estudiantes no solo 
conocimientos sino la formación y el fortalecimiento de los valores éticos y morales que 
mucha falta hace en la sociedad actual. 
Nuestra propuesta pedagógica propone la formación integral del estudiante 
priorizando el desarrollo de competencias y el desarrollo de sólidos principios cristianos 
que le permita actuar sobre la realidad haciendo uso reflexivo y creativo de sus 
conocimientos, desarrollando sus talentos y capacidades.  
Estamos trabajando para lograr la calidad educativa en nuestras instituciones Educativas 
Cristianas “Internacional Elim”, por ello decidimos realizar esta investigación que aporte a 
mejorar y lograr una óptima Calidad Educativa en nuestra Asociación Educativa. 
  La misión es ser una organización líder en gestión de servicios educativos, desde 
una concepción cristiana altamente competitiva que a través de nuestra Red Educativa 
Internacional Elim, forje alumnos con una sólida cosmovisión bíblica, un excelente nivel 
académico y un perfil íntegro. Nuestro compromiso es: "Formar alumnos con futuro".   
La visión es velar por el buen funcionamiento de nuestra Red Educativa 
Internacional Elim, impartiendo valores morales y espirituales contenidos en la Sagradas 
Escrituras. Vigilar que el servicio educativo sea de calidad, brindando capacitación 
permanente, monitoreo y supervisión de las actividades técnico-pedagógicas y 
administrativas; así como una correcta utilización racional de recursos materiales, 






2.2.2 Calidad educativa 
2.2.2.1 Definiciones concepto de calidad 
Ante el desafío que representa la calidad de la educación es necesario conocer el 
significado de éste término para saber cómo puede lograrse. Se puede examinar la calidad 
desde diferentes puntos de vista:  
Partiendo de su definición, el Diccionario de la Lengua Española (2011), la define 
como una "cualidad", una "manera de ser", "lo mejor dentro de su especie".  
Carrasco (2009) en relación a los conceptos que se manejan sobre calidad, 
manifiesta que son el resultado de una serie de cambios y transformaciones semánticas que 
han experimentado en el devenir de los años de existencia.  
Además, existe un proceso para lograr la calidad, basándose en tres principios, los 
cuales se conocen como Trilogía de Jurán y son: 1) Planificación de la calidad, 2) Control 
de calidad y, 3) Mejora de la calidad. Todos orientados a satisfacer las expectativas del 
cliente, elaborando productos y servicios que eleven los niveles de calidad.  
Un término sinónimo de la calidad es la “excelencia” (utilizado en el ámbito 
anglosajón) que se busca el más elevado nivel de consecuciones educativas.  
2.2.2.2 La calidad de la educación  
Para Orozco y otros (2009) “Desde la perspectiva de la educación de calidad se 
tiene, entonces, claridad respecto de que el asunto de la calidad no puede ser asumido 
únicamente como relacionado con la eficiencia del sistema educativo, como un asunto de 
estándar de mínimos. Por el contrario, es un asunto que remite a consideraciones éticas a 
propósito de los fines de la educación y de la correspondencia que se establece entre estos 





La calidad tiene significado como objeto cultural para Cela (2002), porque 
fundamenta una concepción que implica que la definición debe ser elaborada por todos los 
actores educativos y comprometerlos. En otra ocasión, el mismo autor indica que “hoy no 
hay disponible un concepto de calidad educativa universal”.  
Los autores Román y Cardemil (2007) opinaron que “La educación es una tarea que 
compete a la sociedad en su conjunto. Desde esa lógica, es indispensable ampliar y 
fortalecer la participación social, fomentando el compromiso y la corresponsabilidad de 
todos los sectores de la sociedad (públicos y privados). Para ello, las sociedades y sistemas 
educativos han de promover la participación social, generando las condiciones para 
integrar y ampliar la participación ciudadana en la formulación, ejecución y evaluación de 
políticas educativas, con el fin de hacerlas más pertinentes, relevantes, a la vez que se las 
valida y legitima, asegurando así los efectos e impactos buscados desde ellas”.  
Para Espínola y Silva (2009) calidad de la educación es “Gestionar los recursos en 
función de las necesidades y características propias de los centros, lo cual afecta 
positivamente las prácticas de gestión educativa, los procesos de enseñanza-aprendizaje y 
el sentido de pertenencia de toda la comunidad educativa, generando identidad, 
compromiso y responsabilidad con los procesos de aprendizajes y con las metas de logros 
de los estudiantes”. 
En lo que se refiere a la calidad como enseñanza-aprendizaje, Cassasus (2000) 
manifiesta que esta noción resalta los procesos de enseñanza-aprendizaje, la misión de los 
actores educativos y se identifica el salón de clases como eje.  
Para Gil (2005), la calidad en la educación es aquella que despliega y fortalece las 






El concepto de calidad propuesta por OREALC/UNESCO Santiago (2007:34) 
afirmo que: “La calidad de la educación en tanto derecho fundamental, además de ser 
eficaz y eficiente, debe respetar los derechos de todas las personas, ser relevante, pertinente 
y equitativa. Ejercer el derecho a la educación es esencial para desarrollar la personalidad e 
implementar los otros derechos”. 
2.2.2.3 Concepciones de la calidad de la educación 
En un intento por citar un concepto de Calidad de la Educación; diversos autores 
proponen centrarla en el proceso de enseñanza – aprendizaje. También, existen 
definiciones que otorgan la primacía al currículum, al alumno, al docente, a la institución 
en su conjunto, etc. Por ejemplo: 
a. Centradas en el profesorado:  
"El propósito del estudio de la calidad de la educación, consiste en entenderla 
mejor, en aclarar cómo puede alcanzarse y en canalizar los recursos para ayudar a todos los 
profesores a perfeccionar un nivel actual de rendimiento y a satisfacer así las expectativas 
públicas de la inversión en el sistema educativo". Wilson (1992:34)  
b. Centradas en el currículum:  
"La calidad consiste en planificar y evaluar el currículum óptimo (según los 
criterios de cada país) para cada alumno, en el contexto de una diversidad de individuos 
que aprenden". Wilson (1992:34) 
c. Centradas en el centro educativo: 
La calidad de la educación, en cuanto se manifiesta en un producto válido, 
dependerá fundamentalmente de lo que acontece en la escuela, de las estructuras y 





Las definiciones previamente citadas brindan un aporte acerca de lo que se debe 
lograr en el quehacer educativo, así como en el rol de los agentes y elementos del sistema.  
Delgado (2007) sustento que los estudios sobre calidad de la Educación o Calidad 
Educativa que se realiza en América Latina se refieren a tres ámbitos: El aula o salón de 
clases; se asume que la calidad educativa debe estar en función del logro de los objetivos, 
mediante determinados indicadores. En tal sentido, el mejoramiento de la calidad educativa 
es un problema que se relaciona con el de la tecnología educativa necesaria para optimizar 
los procesos educativos.  
Cuando se aborda la perspectiva escuela-comunidad, interesa que los estudiantes 
puedan alcanzar diversos aprendizajes que respondan a sus necesidades y a las de la 
comunidad. Se ha cuestionada con mucha razón que en nuestra región (Latinoamérica), la 
educación haya tomado como referencia, los Sistema Educativos Europeos y de Estados 
Unidos, sin lograr eficacia en mejorar la calidad educativa.  
De ahí que sea necesario poner atención a las raíces de nuestra cultura, trabajando 
con el concepto de “Cultura popular” para así recuperar la identidad colectiva de nuestros 
países, al valorar o revalorar los rasgos culturales que nos sean propios y evitar la 
imposición de una cultura ajena.  
En cuanto a la relación escuela –sociedad, se toma en consideración lo macrosocial. 
Se evalúa la calidad educativa en relación a los efectos de la ecuación sobre el sistema 
económico; además de su impacto en la movilidad y estructura social.  
Mejorar la calidad de la educación se vincula tanto con la dimensión del fracaso 
escolar como con la capacitación para acceder al mercado de trabajo. La creciente 
preocupación por la calidad educativa en el Perú y América Latina en general nos obliga a 
pensar en los problemas de la creciente inequidad y discriminación frente a los beneficios 





2.2.2.4 Etapas de la calidad de la educación 
Con el fin de dilucidar el concepto de calidad, Castelán (2003) retomo a Casassus 
para identificar cinco etapas dentro de la evolución de éste dentro del campo educativo:  
o Se presenta una reflexión sumamente débil de las relaciones entre calidad y 
educación.  
o Se presta atención a los procesos que afectan el producto, entiéndase libros de texto, 
mobiliario, edificios, entre otros.  
o Bajo la perspectiva de los sociólogos de la reproducción, se incorpora al análisis la 
importancia del contexto.  
o Aquí se busca una mayor relación con el producto, dando importancia a la evaluación 
de resultados, implicando avances estadísticos y metodológicos.  
o Se vuelve a la consideración de los factores, sin dejar de lado los resultados, pero 
llevando a cabo un análisis más minucioso al respecto.  
2.2.2.5 Componentes básicos de la calidad de la educación 
Existen cuatro componentes básicos (Gautier, 2007):  
o Conmensurabilidad, disminuir los elementos a analizar a un mismo patrón de 
comparación;  
o Adición, acumular los elementos sin considerar sus diferencias individuales;  
o Maximización, lograr el máximo beneficio en forma individual y colectiva.  
o Preferencias Exógenas, orientadas a la sociedad  
2.2.2.6 Calidad como concepto estratégico 
La calidad también es considera como concepto estratégico en formulación de la 





tangible que se da en la vida diaria, donde la calidad conforme el timón de las políticas a 
nivel nacional e internacional.  
Según Harvey y Knight (1996), la calidad como transferencia de procesos se 
arraiga en la mirada del cambio cualitativo. A lo que se refieren los autores, es una 
transferencia física, cognitiva; es decir, como desarrollo intelectual. 
2.2.2.7 Factores que inciden en la calidad de la educación 
Bolaños (1998:64) considero algunos factores que inciden en la calidad de la educación: 
a. Los recursos que utilizan los profesores para la instrucción de los alumnos  
b. El número de estudiantes asignados a cada profesor  
c. La disponibilidad de libros de texto y de consulta, que en muchas pequeñas 
comunidades del país, no se cuenta con ellos  
d. Los procesos y estrategias didácticas que utiliza el profesor en el aula  
e. Las características personales del profesor, algunas de ellas en sentido positivo, 
muchas otras en contra del mejoramiento de la calidad educativa  
f. Las condiciones materiales y sociales vinculadas al trabajo escolar que además de 
son un factor importante y determinante en la imagen clara del producto final, el cual 
muchas veces, no coincide con lo que se esperaba”. 
Los factores que tienen una mayor incidencia en la calidad de la educación según el 
estudio empírico realizado por Cano (2008) de carácter bibliométrico son:  
Profesorado, currículum, evaluación, evaluación y organización. 
Esta categorización cruzada con variables de contexto, proceso y productos da 






Tabla 1.  
Factores que inciden en la calidad 
 
 Entradas Procesos Productos 
Aspectos curriculares  X  
Aspectos de organización 
 
 X  
Aspectos relativos al alumnado 
 
x   
Aspectos relativos a recursos 
 
x  X 
Aspectos relativos a la evaluación 
 
 X  
Aspectos relativos al profesorado 
 
x   
 Fuente: Cano (2008). Evaluación de la calidad educativa 
Tal es así que de esa clasificación, analiza diferentes definiciones de calidad, en 
cada uno de esos aspectos. Asimismo, sólo se centrará en aquellos que resulten de interés 
para conectar los distintos ámbitos de gestión de la calidad educativa. 
Para Luque (2005) los factores son:  
 
Factor 1: La pertinencia personal y social como foco de la educación. Una 
educación de calidad es aquella que permite que todos aprendan lo que necesitan aprender, 
en el momento oportuno de su vida y de sus sociedades y, además con felicidad. La 
educación de calidad para todos tiene que ser pertinente, eficaz y eficiente. 
Factor 2: La convicción, estima y autoestima de los estratos involucrados se 
refieren a las sociedades, sus dirigencias políticas y las administraciones que valoran de 
manera especial la educación de sus pueblos y su capacidad de aprendizaje; pero además 
estiman a sus profesores. A su vez los profesores estimados por sus sociedades se estiman 
a sí mismos y no se culpabilizan de errores, sino que los corrigen y sacan provecho de 





pueden cometer al aprender, generando así una atmósfera de bienestar que constituyen una 
experiencia educativa de calidad. 
Factor 3: La fortaleza ética y profesional de los profesores. La relación entre los 
profesores y la sociedad es la configuración de valores de los docentes y su competencia 
para elegir las estrategias más adecuadas en momentos oportunos para lograr una 
educación de calidad para todos. 
La formación profesional de los profesores exige 4 condiciones indispensables: Que 
la formación profesional al llegar el momento de graduarse sea de calidad; que la 
actualización y el perfeccionamiento sean periódicos o permanentes y de calidad; que la 
dirección y la supervisión efectiva funcione en cada escuela y que los profesores participen 
en la producción de dispositivos de mediación entre el saber elaborado y el saber escolar. 
Factor 4: Capacidad de conducción de directores y el personal intermedio. Se sabe 
con evidencias que existe una alta correlación entre las funciones reales - efectivas de los 
directores y la gestión de las IE para promover aprendizajes de calidad. Existen 3 
características que distinguen a estos directivos: Directores que otorgan un gran valor a la 
función formativa de IE; Directores con capacidad para construir “sentido” para su 
institución en conjunto y para cada uno de los grupos y personas que la integran y 
Directores con capacidad para construir eficacia en Instituciones. 
Factor 5: El trabajo en equipo al interior de la escuela y del sistema educativo. Los 
estudios revelan que las escuelas que logran construir una educación de calidad son 
aquellos a las que los adultos trabajan juntos y que este trabajo en equipo se promueve más 





Factor 6: Las alianzas entre las escuelas y otros agentes educativos. Las familias, 
empresas y medios de comunicación son los factores importantes en el compromiso 
conjunto de construir educación de calidad a través de las escuelas.  
Factor 7: El currículo en todos los niveles educativos. Los aspectos estructurales 
del currículo son disposiciones administrativas necesarias, aunque no suficientes para 
alcanzar una educación de calidad.  
Factor 8: La cantidad, calidad y disponibilidad de materiales educativos. No hay 
calidad educativa sin un entorno rico en materiales de aprendizaje y con profesores 
éticamente comprometidos en el diseño, uso dinámico e innovador de materiales 
educativos.  
Factor 9: Pluralidad y la calidad de las didácticas. La calidad de la educación se 
construye mejor cuando hay más cercanía entre los productos y los usuarios de las 
didácticas porque ello le otorga pertinencia a las mismas.  
Factor 10: Los materiales y los incentivos socioeconómicos y culturales. 
2.2.2.8 Requisitos para lograr calidad de la educación 
De la Orden (2009) indico que existen tres imperativos esenciales que debe poseer 
una Institución:  
1. Funcionalidad (satisfacción de necesidades exigidas por el entorno).  
2. Eficacia (alcanza los objetivos que se propone)  
3. Eficiencia (alcanza dichos objetivos con costos razonables).  
Para Gómez y Macedo (2010:41), para que se constituya como una educación con 





a) Que tenga por finalidad, poner al educando a la altura de su época, de modo que 
debe ser como de sí mismos puede ser y no como los demás ya fueron.  
b) Que sus planteamientos y realizaciones estén de acuerdo con los propósitos, 
características y necesidades de nuestro país.  
c) Que los estudiantes, de todos los niveles incluso el superior, se desarrollen 
felices en la tierra que viven y vivan conforme a ella. Se sientan orgullosos de su identidad 
nacional.  
d) Que deposite en cada alumno toda la obra humana que le ha antecedido para 
quesea el resumen del mundo viviente, puesto a nivel de su tiempo.  
e) Que prepare al educando para el trabajo, fuera del trabajo no hay educación 
completa posible.  
f) Que la institución educativa se relacione con el medio donde está fijada y se 
ponga al servicio de la comunidad.  
g) Que el hombre se eduque integral y permanentemente.  
h) Que los docentes asuman su rol de educador y orientador”.  
2.2.2.9 Principios para lograr la calidad de la educación 
Van Der Berghe (2007) expreso que una estrategia organizativa y una metodología 
de gestión que hace participar a todos los miembros de una organización con el objetivo 
fundamental de participar continuamente. En cuanto a los principios y características 
fundamentales de la gestión de calidad, manifiesta que la implementación de un sistema de 
calidad en una organización educativa se fundamenta en los siguientes principios que son 
compartidos por la mayoría de autores, aun cuando existen diferencias en cuanto a la 





- Proceso orientado a la satisfacción de necesidades y expectativas de principales 
destinatarios.  
- La mejora permanente de todo lo que la organización pretende alcanzar  
- La garantía de la calidad de procesos internos (implica creación de Normas que 
define los procedimientos para alcanzarla y se garantiza el cumplimiento de los 
mismos)  
- Orientación al proceso, una vez determinados todos los requisitos esenciales para la 
organización, la calidad final de un producto o servicio depende de todos los 
procesos precedentes.  
- Prevenir en lugar de supervisar para lograr la calidad (planificación correcta, 
formación selectiva, comunicación eficaz)  
Además agrega una serie de principios operativos que son los que marcan la 
diferencia en aquellas organizaciones que se inspiran en los principios de la gestión de la 
calidad y son:  
- Compromiso y dirección del equipo directivo de una organización. El equipo 
directivo ejerce una fuerza impulsadora que debe transmitirse al resto de miembros.  
- Es necesario el trabajo en equipo de forma eficaz e intencional  
- La calidad es tarea de todos  
- Centrarse en los todos  
- Supone la resolución sistemática de problemas. En este contexto, “problema” debe 
interpretarse como todo aquello que puede mejorarse, para ello es necesario utilizar 
procedimientos y herramientas adecuadas que permitan identificar los puntos 
débiles de la organización.  
La Normativa ISO 9001 del 2001 basa la calidad en 8 principios desarrollados con 





1. Enfoque al cliente  
2. Liderazgo  
3. Participación del personal  
4. Enfoque basado en procesos  
5. Enfoque sistemático para la gestión  
6. Mejora continua  
7. Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones  
8. Relaciones beneficiosas con los proveedores  
2.2.2.10 Medición de la calidad de la educación 
Trovato (2009) señalo que “Lo que posee calidad, cubre las expectativas del cliente, 
la calidad en general abarca todas las cualidades con las que cuenta un producto, servicio; 
cuando sus características tangibles e intangibles satisfacen las necesidades del usuario”. 
Asimismo Morales (2009) manifiesto que “Calidad es la satisfacción de las 
necesidades y expectativas razonables de los clientes. Al unir la gestión con la calidad 
encontramos entonces que, un Sistema de Gestión de la Calidad es una forma de trabajar, 
mediante la cual una organización asegura la satisfacción de las necesidades de sus 
clientes. Para lo cual planifica, mantiene y mejora continuamente el desempeño de sus 
procesos, bajo un esquema de eficiencia y eficacia que le permite lograr ventajas 
competitivas”.  
Será necesario en cada centro de trabajo, definir lo que es calidad, para conocer las 
expectativas que los padres de familia y alumnos como clientes potenciales tienen acerca 
del logro de aprendizaje, de las actitudes y procedimientos que los educandos deben 
obtener, durante su formación escolar. También menciona que para que una gestión sea de 





El primero será la planificación, mediante la cual se deberá identificar al cliente, 
definir cuáles van hacer sus necesidades, establecer métodos y herramientas que logren 
cubrir el perfil que deseamos para un aprendizaje exitoso. El siguiente será el control que 
nos permitirá medir los logros, identificar problemáticas y buscar variantes para la solución 
de las mismas, además de hacer comparaciones con otros proyectos de gestión.  
El otro aspecto será el mejoramiento continuo a través de lograr avances 
significativos en la práctica, investigación-acción, eficiencia de los procesos 
administrativos- educativos y el nivel de logro de la satisfacción de los alumnos-clientes.  
Municio (2000:39) menciona en su obra que todos los procesos que se realizan en una IE 
son susceptibles a ser medidos por medio de indicadores para dicho fin. En la presente 
Tesis se ha presentado 18 criterios. 
2.2.2.11 Evolución del concepto de calidad 
“En sus inicios, las estrategias aseguraban la calidad; se centraban en inspeccionar 
los resultados y/o productos. Se denominaban control de calidad de producto.  
En etapas intermedias, comprobaban la uniformidad de estándares de los procesos 
para toda la producción. Estos eran sistemas que aseguraban la calidad (control de 
procesos), la revolución de la calidad apareció en los años 50 cuando Edward Deming 
empezó a centrarse en el control de la calidad durante el proceso del producto y no tras él. 

















Figura 1. Evolución en el concepto de Calidad. 
 
2.2.2.12 Eficacia como término ligado a la calidad de la educación  
En el sector educativo, la calidad de la educación estaba asociada a la eficiencia y 
eficacia del rendimiento escolar (como en la empresa) como lo señalan Arellano y Bello 
(1997).  
La eficacia no sólo debe contemplar los resultados (calificaciones) de los alumnos, 
sino que debe incluir aspectos de gestión adecuados que permitan alcanzar los propósitos y 
rendición de cuentas. Todo ello influye en que “los alumnos realmente aprendan lo que se 
supone que deben aprender”. Toranzos (1996:s/p).  
La eficacia dentro de la educación se refiere a la capacidad del sistema de cumplir 
con los objetivos que le han sido asignados, incluye los aspectos de cobertura, 
permanencia, promoción y aprendizaje real.  
Muñoz (2006:25) señalo que para mejorar la eficacia se debe “lograr que los 
educandos adquieran aprendizajes significativos, a partir de una educación de calidad, con 
base en la integración de todo el sistema educativo, con el objetivo central de educar con 





De la misma manera, la mejora continua de los docentes es un factor de éxito para 
alcanzar los objetivos organizacionales y, como consecuencia mejorar la calidad del 
proceso de enseñanza-aprendizaje.  
2.2.2.13 Las escuelas eficaces como modelos de calidad educativa  
Mortimore (1998) la definio como: “La escuela de calidad es la que promueve el 
progreso de sus estudiantes en una amplia gama de logros intelectuales, sociales, morales y 
emocionales, teniendo en cuenta su nivel socioeconómico, su medio familiar y su 
aprendizaje previo. Un sistema escolar eficaz es el que maximiza la capacidad de las 
escuelas para alcanzar esos resultados".  
Lipsitz (1984) tiene otra concepción “La expresión escuelas eficaces se está 
utilizando en las dos últimas décadas para designar a un modelo de centro educativo 
caracterizado por una fuerte estructuración y disciplina, que pretende que todos los 
alumnos rindan suficientemente en el área académica, en niveles verificables por medidas 
estandarizadas de rendimiento escolar”  
2.2.2.14 Características de las escuelas eficaces  
Se destacan las siguientes:  
- Liderazgo educacional decidido de parte de los directivos, quienes se sienten 
comprometidos con los objetivos de la institución.  
- Clima disciplinado, ordenado, en el cual los/as alumnos/as están conscientes de las 
exigencias de orden.  
- Altas expectativas de que los/as alumnos/as puedan rendir.  
- Evaluación sistemática del rendimiento.  
- Consideración del logro de destrezas básicas para una estimación importante de los 





2.2.2.15 Características de los maestros eficaces  
Entre las características que reúnen los maestros efectivos, se destacan:  
- Alto nivel de compromiso con los estudiantes, en clases centradas 
académicamente, con buena disposición del docente y con uso de recursos y 
materiales secuenciados y estructurados.  
- Actividades de enseñanza focalizadas en las materias académicas, con 
objetivos claros para los/as alumnos/as.  
- Suficiente tiempo destinado a la instrucción.  
- Cobertura amplia de contenidos.  
- Retroalimentación constante e inmediata a los/as alumnos/as, informativa 
de su progreso académico.  
- Preguntas que estimulan la participación de todos los/as alumnos/as y que 
pueden generar muchas respuestas correctas.  
- Tiempo dedicado a conocer a los/as alumnos/as.  
- Paciencia y fe en los/as alumnos/as. Bermesolo (2007)  
2.2.2.16 Eficiencia como término ligado a la calidad de la educación  
De manera tradicional, la eficiencia es el elemento que ha ocupado el lugar de 
mayor importancia, y se refiere “al óptimo empleo de los recursos para obtener mejores 
resultados”. Schmelkes (2001:31); es decir, cuáles son los costos para los objetivos 
planteados.  
Emerson (1900:942) empleó la expresión “ingeniería de eficiencia” como una 
especialidad en la obtención y maximización de la eficiencia. Según este autor, eficiencia 





De la cita anterior, surgió la expresión “porcentaje de eficiencia”, la misma que se 
orienta hacia la mejor manera (the best way) de cumplir o ejecutar las tareas (métodos) 
para que los recursos (personas, máquinas, materias primas) se apliquen de la manera más 
racional posible.  
La eficiencia se preocupa por planear y organizar en forma debida, los medios, los 
métodos y los procedimientos más indicados para garantizar la optimización de los 
recursos disponibles. La eficiencia no se preocupa por los fines, sino sólo por los medios.  
2.2.2.17 Equidad como término ligado a la calidad de la educación  
La calidad como equidad o educación para todos. Al respecto, Muñoz-Repiso 
(2002) coinciden en que la calidad es relevante sólo cuando la educación está en la 
capacidad de llegar a toda la población. Comúnmente, el término equidad es usado 
indistintamente con el término igualdad, los conceptos son distintos puesto que la equidad 
reconoce la diversidad existente en un contexto determinado.  
Por otra parte, la Organización de las Naciones Unidas para la Educación, la 
Ciencia y la Cultura (UNESCO) plantea que la equidad educativa significa educar 
respetando las diferencias y necesidades individuales (sociales, económicas o de género). 
2.2.2.18 El papel del PEI en la calidad 
      La investigación muestra que la existencia, lectura y discusión del PEI entre los 
profesores, es una variable claramente diferenciadora.  Lo anterior ratifica las conclusiones 
mundiales que asignan un papel central a la delimitación de propósitos muy claros en las 
instituciones de alta calidad.  
Sistemas de capacitación con padres y docentes 
      La investigación ratifica el papel central cumplido por la capacitación en la 





capacitación a padres y docentes con un plan y propósitos claros.  Estos programas se 
sustentan en documentos, artículos y libros previamente elaborados.  En los colegios de 
mejor calidad, ni siquiera existe la figura del acudiente o padre de familia. 
Investigaciones adelantadas en el país por el MEN, reafirman el positivo papel de la 
capacitación y la estabilidad de los docentes; sin embargo, muestran las limitaciones 
cuando la estabilidad es excesiva.  Es así, como en la investigación sobre factores 
asociados adelantada en los años noventa, se concluye para primaria que el impacto en los 
logros encuentran el punto crítico en los diez años; es decir, que durante la primera década 
de un profesor en una institución, a mayor tiempo de permanencia de los docentes, son 
mayores los logros de los alumnos.   
2.2.2.19 Dimensiones de calidad educativa  
Relevancia  
Desde un enfoque de derechos es preciso preguntarse cuáles son las finalidades de la 
educación y si éstas representan las aspiraciones del conjunto de la sociedad, y no sólo las 
de determinados grupos de poder dentro de ella. La educación será relevante en la medida 
que promueva aprendizajes significativos desde el punto de vista de las exigencias sociales 
y del desarrollo personal, lo cual difícilmente ocurrirá si ésta no es también pertinente; es 
decir, si no considera las diferencias para aprender que son fruto de las características y 
necesidades de cada persona; las cuales están, a su vez, mediatizadas por el contexto social 
y cultural en que viven. 
La relevancia se refiere al ‘qué’ y al ‘para qué’ de la educación; es decir, a las 
intenciones educativas que condicionan otras decisiones, como las formas de enseñar y de 
evaluar. Desde el ‘para qué’, la principal finalidad de la educación es lograr el pleno 





fortalecer y potenciar el desarrollo de capacidades y habilidades cognitivas y socio-
afectivas, promoviendo la dignidad humana, el respeto de los derechos y libertades 
fundamentales. La pregunta entonces es qué tipo de educación permite lo anterior; pero no 
existe una única respuesta a esta interrogante, porque depende de lo que cada sociedad 
priorice o establezca como relevante. Y porque hay contextos, tiempos e historias que 
enmarcan y orientan la formación de las personas. 
Eficiencia y Eficacia 
La eficacia  
Se pregunta por la medida y proporción en que son logrados los objetivos de la 
educación establecidos y garantizados en un enfoque de derechos; es decir, respecto de la 
equidad en la distribución de los aprendizajes, su relevancia y pertinencia. 
Por ejemplo, la eficacia debe dar cuenta sobre en qué medida los niños logran 
acceder y permanecer en la escuela; si son atendidas las necesidades educativas de todos, 
incluidos los adultos; del egreso oportuno de los estudiantes y de si éstos concluyen la 
educación obligatoria. Así mismo, del logro de los aprendizajes correspondientes en cada 
etapa educativa y de que los recursos y procesos educativos están asignados y organizados 
de manera en que sean favorecidos aprendizajes relevantes y pertinentes; entre ellos, que 
los estudiantes participen, se apropien, experimenten y promuevan valores y derechos 
fundamentales. 
En conclusión, da cuenta de si las metas educativas son alcanzadas por todos y no 
reproducen diferencias sociales de partida, traducidas en una inequitativa distribución de 








La eficiencia se pregunta por el costo con que dichos objetivos son alcanzados. Por 
lo tanto, es definida con relación al financiamiento destinado a la educación, la 
responsabilidad en el uso de éste, los modelos de gestión institucional y de uso de los 
recursos. Compromete un atributo central de la acción pública: que se ejecute honrando los 
recursos que la sociedad destina para tal fin, por lo que la obligación de ser eficiente toca a 
la garantía de un derecho ciudadano clave. Desde esta perspectiva, la eficiencia no es un 
imperativo economicista, sino una obligación derivada del respeto a la condición y 
derechos ciudadanos de todas las personas. 
Existe una importante interacción entre las dimensiones de la eficacia y la eficiencia, 
ya que los problemas de la primera impactan negativamente sobre la capacidad para 
asegurar algunas metas básicas. Las dificultades expresadas en los problemas de operación 
del sistema (referidas al no logro de metas e ineficiencias) se distribuyen de diferente 
manera entre los diversos grupos poblacionales, reproduciendo patrones de desigualdad, 
exclusión y marginación social que, en último término, definen una operación inequitativa 
de los sistemas educativos. Así, eficiencia y eficacia como dimensiones que atañen a la 
instrumentación de la acción pública, se engarzan de modo indisoluble con las dimensiones 
sustantivas de relevancia, pertinencia y equidad las que, en conjunto, definen una 
educación de calidad para todos. 
Desde esta perspectiva, evaluar la calidad de la educación exige un enfoque global e 
integral, en el que la valoración de sus diferentes componentes esté interrelacionada y se 
alimente mutuamente. De esta forma, una evaluación desde este enfoque implica hacer un 
juicio de valor sobre cómo se desarrolla, y qué resultados genera, el conjunto del sistema y 
sus componentes; es decir, desde la estructura, organización y financiamiento, el currículo 





aprenden los estudiantes en el aula y sus consecuencias en el acceso a opor tunidades 
futuras y movilidad social. Un juicio de valor que alimente la toma de decisiones dirigida a 
la mejora de los niveles de calidad y equidad de la educación. 
Esta perspectiva está basada, igualmente, en el reconocimiento de que la educación 
es una tarea compartida y desarrollada en un sistema que implica interacciones entre 
diferentes actores, contextos y organizaciones. De esta forma, no es posible considerar a 
los estudiantes sin pensar en sus docentes, en las escuelas, en los programas educativos, en 
la administración y en el sistema educativo como un todo indisoluble. La realidad evaluada 
debe ser referida en su conjunto, no centrándose en algunos aspectos aislados. 
Es así que el desafío para la región consiste en construir y fortalecer sistemas de 
evaluación que abarquen diferentes ámbitos de los sistemas educativos y generen 
información significativa que permita identificar aquellos aspectos que están limitando el 
aprendizaje y la participación de los estudiantes, el desarrollo de las instituciones 
educativas y del funcionamiento del sistema educativo. Una evaluación, en suma, que sir 
va para proporcionar a cada escuela los recursos y apoyos que requiere para atender 
adecuadamente las necesidades de su alumnado y oriente el diseño de políticas que 
atiendan al mandato de la calidad de la educación. 
Equidad  
Una educación de calidad debe ofrecer los recursos y ayudas para que todos los 
estudiantes, de acuerdo a sus capacidades, alcancen los máximos niveles de desarrollo y 
aprendizaje posibles. Ello significa poner a disposición de todas las personas, y no sólo a 
quienes pertenecen a las clases y culturas dominantes, el conocimiento, los recursos y 
condiciones que desarrollen las competencias necesarias para ejercer la ciudadanía, 





libertad. De este modo, calidad y equidad son indisociables, convirtiéndose la equidad en 
una dimensión esencial para evaluar la calidad de la educación. 
Si bien equidad e igualdad son conceptos estrechamente relacionados, no significan 
lo mismo. La asimilación entre ambos ha traído como consecuencia tratamientos 
homogéneos para todos, lo que en algunos casos ha profundizado las desigualdades. 
La equidad comprende los principios de igualdad y diferenciación, ya que tan sólo 
una educación ajustada a las necesidades de cada uno asegurará que todas las personas 
tengan las mismas oportunidades de hacer efectivos sus derechos y alcanzar los fines de la 
educación en condiciones de igualdad. Desde esta mirada, evocar la equidad y no la 
igualdad supone que determinadas desigualdades, además de inevitables, deben ser tenidas 
en cuenta. La equidad es sensible a las diferencias de los seres humanos por lo que, para 
garantizar igualdad de oportunidades, es necesario apoyar con mayores recursos a los 
grupos más vulnerables. El principio de diferencia de la equidad establece que las 
desigualdades existentes no son permisibles si no contribuyen al beneficio de los menos 
aventajados. 
El pleno ejercicio del derecho a una educación de calidad para todos exige garantizar 
el derecho a la igualdad de oportunidades, es decir, proporcionar más a quien así lo 
necesita y dar a cada uno las ayudas y recursos que requiere para estar en igualdad de 
condiciones de aprovechar las oportunidades educativas. 
Sin embargo, no basta con brindar oportunidades. En este contexto, el desafío de los 
sistemas educativos es la generación de condiciones y recursos para que sus miembros 
tengan efectivamente una experiencia educativa de calidad, cuyo resultado se vea reflejado 
en el acceso igualitario al conjunto de oportunidades disponibles en esa sociedad. Es 
preciso así, generar las condiciones para que éstas sean aprovechadas por cualquier 





2.2.3 Satisfacción del usuario 
2.2.3.1 Definición  
  La satisfacción del usuario implica una experiencia racional o cognoscitiva, 
derivada de la comparación entre las expectativas y el comportamiento del producto o 
servicio; está subordinada a numerosos factores como las expectativas, valores morales, 
culturales, necesidades personales y a la propia organización sanitaria. Estos elementos 
condicionan que la satisfacción sea diferente para distintas personas y para la misma 
persona en diferentes circunstancias. 
Thompson y  Sunol (2005),  refirieron que la satisfacción del usuario depende no 
solo de la calidad de los servicios sino también de sus expectativas. El usuario está 
satisfecho cuando los servicios cubren o exceden sus expectativas. Si las expectativas del 
usuario son bajas o si el usuario tiene acceso limitado a cualquiera de los servicios, puede 
ser que esté satisfecho con recibir servicios relativamente deficientes 
 La calidad en el servicio de una institución educativa se ve reflejada en la 
conformidad y la satisfacción que experimenta la comunidad educativa, en nuestros padres, 
profesores y alumnos sobre los diferentes servicios prestados por éste. 
      Por eso definimos  a la calidad como la búsqueda de mecanismos para servir y 
satisfacer al máximo grado posible a los usuarios de los servicios educativos, generando 
pertinencia y contribuyendo al desarrollo humano sostenible, lo anterior mediante hacer 
más eficientes los procesos de dirección y liderazgo, desarrollo de procesos académicos, 
desempeño de los equipos de trabajo y comportamiento de los actores individuales que 
intervienen en el proceso educativo. 
      El modelo de  Gento Palacios destaca los principales destaca los predictores de la 
calidad tales como disponibilidad de medios personales y materiales, organización de la 





también contempla los identificadores de la calidad, tales como el producto educativo que 
incluye la calidad de las metas logradas, y otros indicadores como por ejemplo la 
satisfacción de los propios estudiantes, la satisfacción del personal que trabaja en el centro, 
y efecto de impacto de la educación alcanzada. 
      Según Mejías, Reyes y Maneiro (2006) señalaron que, en términos generales, al 
hablar de calidad de un servicio, se evalúa el resultado de la comparación entre lo que el 
cliente espera y lo que recibe. Por ello, la medición de la satisfacción educativa de los 
estudiantes otorga información que sirve como insumo para el rediseño permanente de los 
centros educativos (Blanco y Blanco, 2007).  
     Así mismo, Oliver (1993) discutio que la satisfacción final del consumidor puede 
entenderse como el estado en el que se confirman o no las expectativas generadas a partir 
del consumo que se hizo basado en las impresiones iniciales del producto. 
2.2.3.2 Normas de la calidad de servicio 
Es indispensable desarrollar normas de calidad del servicio, si se desea mantener un 
control (Equipo Vértice, 2004). Las normas de calidad para ser operativas, deben: 
1. Expresarse desde el punto de vista del cliente: Para convertirse en un verdadero 
indicador del rendimiento y no en una mera forma de funcionamiento, la norma debe ser 
definida en términos de resultaos para el cliente. Además, se deben especificar los trabajos 
que tiene que realizar cada empleado dentro de la organización con el objeto de satisfacer 
al cliente. 
 2. Ser ponderables: Cualidades humanas como: la atención, la acogida, o la 
amabilidad, podrían ser medidas si se sabe, en primer lugar, que una media no tiene por 





 3. Servir a toda la organización: Las normas de calidad del servicio debe poder ser 
utilizadas por toda la organización. Cuanto más nos acercamos al trabajo de campo, más 
precisa debe ser la descomposición del trabajo en normas. 
2.2.3.3 Calidad del servicio educativo 
El servicio que ofrecen las diversas instituciones educativas, deben ser de calidad, 
la escuela forma parte de esa sociedad y tiene su razón de ser en el servicio que presta a la 
sociedad; por ello está afectada por los cambios sociales, económicos y culturales del 
medio o entorno en el que se encuentra. 
Según Mortimore (2000), "La escuela de calidad es la que promueve 
el progreso de sus estudiantes en una amplia gama de logros intelectuales, 
sociales, morales y emocionales, teniendo en cuenta su nivel 
socioeconómico, su medio familiar y su aprendizaje previo. Un sistema 
escolar eficaz es el que maximiza la capacidad de las escuelas para 
alcanzar esos resultados." (p.66). 
Sin embargo, no solo depende de la gestión de la plana administrativa y de los 
docentes, sino de la voluntad de toda la comunidad educativa, donde todos deberán tener 
un compromiso con la institución con el propósito de cumplir con los objetivos 
institucionales. 
Sólo desde una perspectiva de reflexión permanente y de innovación se puede 
conseguir una educación de calidad, que responda a las necesidades y demandas del 
alumnado. Innovar es responder a las necesidades de una sociedad en permanente cambio 
cultural, científico, tecnológico, etc., lo que exige a la escuela formar a sus alumnos para el 
futuro. 
La satisfacción de los alumnos equivale a lo que en las empresas se denomina 





que son coagentes de su educación. Ésta ha de basarse en la atención a sus necesidades y 
posibilidades educativas y al logro de las expectativas que se le planteen. También se 
integra en este apartado la satisfacción de los padres y tutores legales, sobre todo en las 
edades tempranas. 
La satisfacción del estudiante refleja la eficiencia de los servicios académicos y 
administrativos. Importante saber que los estudiantes manifiesten su satisfacción con las 
unidades de aprendizaje, con las interacciones con su profesor y compañeros de clase, así 
como con las instalaciones y el equipamiento. 
El grado de satisfacción de los alumnos se extiende a ámbitos como lo expresa, 
según Gento Palacios (1996): 
- Satisfacción por el cumplimiento de necesidades básicas referidas a la habitabilidad 
del centro, higiene de las instalaciones (ventilación, sol, luz, aire) y de los servicios, 
espacios para la enseñanza, el estudio y el ocio (aulas, laboratorio, gimnasio, 
comedor, patio), mobiliario, transporte, etc.  
- Satisfacción por su seguridad vital que se concreta en la seguridad del edificio, del 
mobiliario, del transporte, de las zonas de recreo, del gimnasio, etc.   
- Satisfacción por la seguridad económica a en cuanto que se garantiza la no 
discriminación por motivos económicos en la realización de las actividades 
educativas del centro, en las extraescolares, en los servicios complementarios, en 
los materiales didácticos, etc.  
- Satisfacción por la seguridad emocional que le garantice el afecto necesario para el 
desarrollo equilibrado de su personalidad. Trato afectuoso del director, de los 





- Satisfacción por la pertenencia al centro o clase que se deriva de la realidad de ser 
miembro del grupo en cuestión. Aceptación de los diferentes miembros de la 
comunidad educativa.  
- Satisfacción por el sistema de trabajo en relación con la forma de enseñanza-
aprendizaje, recursos disponibles, acceso a la biblioteca, uso de los medios 
audiovisuales, acción tutorial, metodología, sistema de evaluación, participación, 
etc.  
- Satisfacción por el prestigio o reconocimiento del éxito personal que los miembros 
del centro o de la clase tienen sobre sus logros. Reconocimiento por los distintos 
miembros de la comunidad educativa. 
- Satisfacción por la autorrealización personal en cuanto a las posibilidades con que 
cuenta para actuar con arreglo a su condición personal, para desarrollar las 
aficiones y potencialidades que cree tener, etc. Esta satisfacción se concreta en 
aspectos como la libertad de que goza en el centro, en el aula, autonomía de trabajo, 
desarrollo de la creatividad, actividades artísticas, etc. 
2.2.3.4 Satisfacción de los alumnos 
La satisfacción de los alumnos tiene que ver con la  atención a sus propias 
necesidades  educativas y al logro de las expectativas planteadas. Utilizando como 
referente básico la  jerarquía de necesidades están siendo atendidas en el contexto 
educativo. 
Uno de los aspectos de mayor importancia al evaluar la calidad organizacional es 
evaluar la satisfacción de los usuarios. Los estudiantes al ser los principales usuarios de las 






Para Jiménez González (2011), la satisfacción del estudiante es elemento clave en 
la valoración de la calidad de la educación, ya que refleja la eficiencia de los servicios 
académicos y administrativos: su satisfacción con las unidades de aprendizaje, con las 
interacciones con su profesor y compañeros de clase, así como con las instalaciones y el 
equipamiento. La visión del estudiante, producto de sus percepciones, expectativas y 
necesidades, servirá como indicador para el mejoramiento de la gestión y el desarrollo de 
los programas académicos. 
Para Gento (2002), la satisfacción de los usuarios en la educación hace referencia 
directa a la satisfacción de los alumnos, puesto que son éstos los destinatarios inmediatos a 
quienes se les ofrece el producto educativo, entendiéndose como producto educativo, la 
enseñanza impartida, los grados, los diplomados, etc., que no son bienes tangibles, sino 
servicios de conocimiento, como señala Flores (2003). Gento indica también que para 
satisfacer a los estudiantes se debe fijar la atención en las diferentes formas en que se 
manifiestan sus necesidades educativas, y al logro de las expectativas que la institución ha 
construido en comparación a otras. Es así que algunos de los factores relacionados a la 
satisfacción del estudiante son las expectativas, las necesidades y la motivación. 
Asimismo, la satisfacción de los alumnos está orientada hacia la atención de sus 
propias necesidades educativas en sus diversas manifestaciones, y al logro de las 
expectativas que les plantee la institución educativa en este ámbito. 
El concepto de calidad considerando la administración de la calidad total, se basa 
en que los usuarios sean servidos al máximo grado posible, significando que los servicios o 
productos satisfagan sus requerimientos y necesidades. El usuario juzga si la calidad de los 
bienes y servicios es aceptable y satisface sus necesidades y es él quien debe fungir como 






De acuerdo con Mejías (2009), medir la satisfacción del cliente tiene sentido 
siempre que se acompañe de acciones que induzcan a la mejora y a la innovación; es por 
ello que medir la satisfacción de los estudiantes de una manera consistente, permanente y 
adecuada, orientaría a la toma de decisiones correctas que permitan incrementar sus 
fortalezas y subsanar sus debilidades. 
Satisfacción del estudiante como consumidor, se refiere a la evaluación de 
vivencias y resultados que provienen de las experiencias de consumo, lo que influye 
directamente sobre la lealtad de los consumidores y el auge de las organizaciones o 
instituciones (Westbrook, 1980; Oliver, 1980; Olsen 2002, Anderson, Fornell y Lehmann, 
1994. Citados en Martínez-Tur, Zurriaga, Luque y Moliner, 2005). 
Por un lado, el primer tipo de definición considera que la satisfacción del 
consumidor es una respuesta emocional acerca de las experiencias, sin realizar evaluación 
alguna de las expectativas. Por otro lado, el segundo tipo de definición considera que la 
satisfacción del consumidor es una evaluación de las expectativas y los resultados 
efectivos, que también están considerados dentro de la perspectiva cognoscitiva. 
López Ruperés (1994) definio la calidad como la satisfacción de las necesidades y 
expectativas de los usuarios de un servicio o producto. 
Flores (2006) señalo lo siguiente los alumnos son los principales usuarios y pasan 
un largo periodo de tiempo dentro de ella. Por lo tanto, notando estas diferencias, no se 
puede considerar al estudiante exactamente igual que a otros consumidores por su nivel de 
participación en la institución y por los objetivos personales que lo llevan a formar parte de 
la universidad. Así mismo refiere Rey García (1998, en Flores 2006), el estudiante no es 
propiamente un cliente, sino más bien un beneficiario de un servicio, ya que la atención se 






Según Elías (2000), las relaciones humanas son valores añadidos que influyen en la 
percepción de los consumidores con respecto al total del producto; así pues, al hablar de 
satisfacción en estudiantes se deben considerar los procesos no tangibles como el de 
resolución de dudas, tiempo que se dedica a atender a un estudiante, ayuda administrativa, 
etc. Igualmente señala que, en general, en el mundo globalizado, los consumidores de 
diferentes productos están más pendientes y desean mayores atenciones y calidad al nivel 
del cuidado en las relaciones humanas. En esta línea, señala que a través de esta dimensión 
no se busca solamente servir a un consumidor sino también poner las bases para crearlos, 
para que sientan el nivel de atención y quieran convertirse en usuarios. Un servicio de 
calidad promueve satisfacción en el consumidor, estimula el retorno, y fomenta las 
recomendaciones a otros (Nadiri, Kandampully y Hussain, 2009). 
2.2.3.5 Satisfacción de los docentes 
      Alfaro, Leyton, Meza,  y Saenz (2012) en la tesis denominada “Satisfacción laboral 
y su relación con algunas variables ocupacionales en tres municipalidades” resume que la 
satisfacción de los trabajadores, en este caso se alude a los docentes ya que ellos son parte 
del grupo de empleadores; se le atribuyen a aspectos socioculturales, a la infraestructura y 
eventos laborales; se miden en sus aspectos intrínsecos (logros, variedad, etc.) y en sus 
aspectos extrínsecos (pago, promociones, etc.), habiendo diversas escalas para ello. Sus 
consecuencias se han relacionado con distintos aspectos como: la rotación del personal 
(Berry & Morris, 2008; Davy, Kinicki & Scheck, 1991), el compromiso organizacional 
(Brooke, Russel & Price, 1988), el desempeño (Meyer, Paunonen, Gellatly, Goffin & 
Jackson, 1989), y el salario (Judge, Piccolo, Podsakoff, Shaw & Rich, 2010). 
      Define también que la satisfacción laboral es una actitud hacia el trabajo, que es 
definida como el estado emocional positivo o placentero que surge de la evaluación del 





satisfacción laboral se define como la disposición o tendencia relativamente estable hacia 
el trabajo, basada en creencias y valores desarrollados a partir de su experiencia 
ocupacional en este caso dentro del campo educativo. 
      Para Watson (2013) en su  tesis denominada “El nivel de satisfacción con la calidad 
educativa percibida por estudiantes de un programa de psicología”  cita a Braun y Liedner 
(2009) donde señalan que los profesores indican mayores niveles de satisfacción con su 
trabajo conforme los estudiantes refieren mayores niveles de satisfacción con lo aprendido. 
Según Aguayo (2015) en su tesis “Sentidos de la participación docente en espacios 
de encuentro formales e informales en la escuela: un análisis del discurso de docentes de 
enseñanza media en dos escuelas municipales de la región metropolitana” afirma que los 
espacios formales e informales de participación se valoran en la medida que se construyen 
eficientemente, bajo condiciones materiales de trabajo más óptimas, lo que implicaría 
resolver estos temas para generar mayor participación y apoyo en la escuela de parte de los 
docentes; es decir, también los docentes estarán satisfechos cuando contemos con una 
buena calidad educativa. 
2.2.3.6 Satisfacción de los padres 
  Cuando se plantea la participación de los padres, ella generalmente tiene relación 
con aspectos materiales, y/o pertenecientes al ámbito de la cotidianeidad doméstica; no se 
les invita a plantearse aspectos tan importantes tales como qué hijo(a) se desea formar 
junto con los educadores. Peralta (1996) menciona que, frecuentemente, la participación 
social de los padres se manifiesta en “colaboraciones” y no en la formación de los 
hijos(as). Esa falta de participación de las familias en el quehacer educacional ha generado 






Valdez y Urías (2011) en su artículo: Creencias de padres y madres acerca de la 
participación en la educación de sus hijos, señala:     
Por otro lado, Belleï et al. (2002) señalaron que la promoción de la participación de 
los padres y madres de familia en la educación de sus hijos es una estrategia para 
promover cambios en el sistema educativo, ya que actúa como un mecanismo que: a) 
presiona a las escuelas para entregar una educación de calidad; b) demanda información 
sobre el rendimiento de sus alumnos; c) enfrenta discriminaciones y abusos; d) 
implementa mecanismos de responsabilidad y defensa de sus derechos en relación a los 
servicios que se le otorgan; y e) plantea demandas respecto de esos derechos”. 
Los padres son actores importantes en el proceso educativo y son los responsables 
de elegir la institución educativa donde estudiaran sus hijos, es por eso que los padres 
deben ser participantes activos en el proceso escolar y se convierte en una gran necesidad 
el medir el nivel de satisfacción de los padres en diferentes aspectos como: 
- Maestros competentes 
Siempre se ha considerado al docente como uno de los actores más importantes 
dentro del proceso educativo, además es el docente quien está más cerca de los 
estudiantes, a pesar del uso de las tics en las aulas, la influencia del docente en el 
estudiante sigue siendo una constante; el docente se convierte en un facilitador y 
orientador, por eso es muy importante la formación inicial del docente y su compromiso 
con la formación continua. 
Palma Gajardo (2008) en su artículo “Percepción y valoración de la calidad 
educativa de alumnos y padres en 14 centros escolares de la región Metropolitana de 





funcionamiento, atención, participación, disciplina, actividades, calificaciones, valoración 
global.  
Buen trato  
Según Palma (2008), “los padres valoran la atención que reciben de parte de los 
profesores y el nivel de comunicación e información que se establece con el colegio”. 
La comunicación entre el padre de familia y la institución educativa es muy 
importante. 
- La disciplina 
La disciplina y el orden también es uno de los aspectos que más valoran los padres 
según Palma (2008), ya que este aspecto contribuye al logro de los objetivos. 
- Nivel académico 
Son las etapas o grados de los estudiantes durante su formación escolar   
reconocidos oficialmente por el Ministerio de Educación del Perú, mediante sus 
certificados. 
2.2.3.7 Dimensiones Satisfacción de los usuarios 
Satisfacción con la organización y funcionamiento  
Es importante definir la organización debido a que las relaciones laborales se dan 
dentro de una organización, entendiendo que el elemento clave de una organización está 
compuesto por personas y por sus relaciones interpersonales. Una organización existe 
cuando las personas interactúan entre sí para realizar funciones esenciales que ayuden a 
lograr las metas. (Daft, 2007). Una organización es un conjunto de personas que actúan 
juntas y dividen las actividades en forma adecuada para alcanzar un propósito común. Las 
organizaciones son instrumentos sociales que permiten a muchas personas combinar sus 





un sistema cooperativo racional, es decir las personas deciden apoyarse mutuamente para 
alcanzar metas comunes. Esta lógica permite conjugar e integrar esfuerzos individuales y 
grupales para producir resultados más amplios. (Chiavenato, 2009, p. 24) Otra definición 
similar a la anterior Robbins y Judge (2009) define, a la organización “que es una unidad 
social coordinada en forma consiente que se compone de dos o más personas, que funciona 
con relativa continuidad para lograr una meta común o un conjunto de ellas” (p. 6) 
Satisfacción con la currícula y la extraescolar  
Es un concepto utilizado en contextos educativos que se refiere, por un lado, a todo 
lo que se realiza fuera del entorno escolar pero tiene que ver con la educación; y por otro a 
las actividades programadas por la propia institución educativa. 
Dentro de este segundo grupo diferenciamos por un lado las actividades 
complementarias, que son aquellas actividades organizadas durante el horario escolar por 
los centros, de acuerdo con su Proyecto Curricular, y que tienen un carácter diferenciado 
de las lectivas por el momento, espacio o recursos que utiliza. Y por otro lado, las 
actividades extraescolares que son aquellas que se realizarán fuera del horario lectivo, 
tendrán un carácter voluntario para el alumnado y buscarán la implicación activa de toda la 
comunidad educativa. 
En este sentido, nuestra intención es hablar de la actividades extraescolares en 
general, tanto las que se organizan en los propios centros, como aquellas que tengan lugar 
fuera del entorno escolar pero que en definitiva, tienen que ver con la educación. 
Satisfacción con la orientación y ayuda  
La orientación es una actividad de ayuda, de naturaleza fundamentalmente 
educativa, con una finalidad proyectada hacia el desarrollo y la prevención de sus 





sistémica de esos contextos. La acción orientadora puede revestir diferentes formas en su 
concepción práctica, exigiendo al orientador la ejecución de un conjunto de funciones 
contingentes. (Álvarez Rojo, 1994). 
Orientar serla, en esencia, guiar, conducir, indicar de manera procesual para ayudar 
a las personas a conocerse así mismas y al mundo que les rodea; es auxiliar a un individuo 
a clarificar la esencia de su vida, a comprender que él es una unidad con significado capaz 
de y con derecho a usar de su libertad, de su dignidad personal, dentro de un clima de 
igualdad de oportunidades y actuando en calidad de ciudadano responsable, tanto en su 
actividad laboral como en su tiempo libre. (Rodríguez Moreno, 1995). 
Orientar consiste en proporcionar información, guía y asesoramiento a alguien para 
que pueda tomar decisiones más adecuadas, teniendo en cuenta tanto las características de 
las opciones elegibles, como las características, capacidades y limitaciones de la persona 
que ha de tomar la decisión, así como de ajuste entre ambas. (Solé, 1998). 
 
2.3 Definición de términos básicos 
Calidad de la Educación.  Característica de las Instituciones Educativas que promueve el 
progreso de sus estudiantes en una amplia gama de logros intelectuales, sociales, 
morales y emocionales, teniendo en cuenta su nivel socioeconómico, su medio familiar 
y su aprendizaje previo, maximizando la capacidad de las escuelas para alcanzar esos 
resultados. 
Calidad. Conjunto de cualidades que reúne un servicio, según el conjunto de las cuales 
este producirá en el receptor del servicio, según sus necesidades, un mayor o menor 





Eficacia. Capacidad de lograr los objetivos y metas programadas con los recursos 
disponibles en un tiempo predeterminado. Capacidad para cumplir en el lugar, tiempo, 
calidad y cantidad las metas y objetivos establecidos.   
Eficiencia. Criterio económico que revela la capacidad administrativa de producir el 
máximo de resultados con el mínimo de recursos, energía y tiempo. 
Equidad. Concepto relacionado con la justicia educativa (eliminar los privilegios que se 
hallan en el sistema educativo y garantizar el derecho a una educación de calidad) 
garantizando el acceso y permanencia de la educación frente a las condiciones de 
desigualdad socioeconómica existentes. 
Relevancia. Característica que debe tener la educación en la medida que promueva 
aprendizajes significativos desde el punto de vista de las exigencias sociales y de 
desarrollo personal. 
Satisfacción. Es el sentimiento de bienestar o placer que se tienen los agentes educativos 
(estudiantes, docentes, padres de familia, etc.) cuando se ha colmado un deseo o 
cubierto una necesidad dentro de la Institución Educativa. 
Usuario. Es el estudiante, persona que usa habitualmente los servicios educativos de una 
Institución Educativa, es necesario que el usuario tenga la conciencia de que lo que 




















Hipótesis y variables 
 3.1 Hipótesis  
3.1.1 Hipótesis principal 
HG. Existe una relación significativa entre la calidad educativa y la satisfacción de 
los usuarios de la Institución Educativa “Internacional Elim” – Cercado de Lima.        
3.1.2 Hipótesis especificas  
HE1 Existe una relación significativa entre la calidad educativa y la satisfacción 
con la organización y funcionamiento de la institución educativa “Internacional Elim”- 
Cercado de Lima. 
HE2 Existe una relación significativa entre la calidad educativa y la satisfacción de 
la currícula y las actividades extraescolares de la institución educativa “Internacional 
Elim”- Cercado de Lima. 
HE3 Existe una relación significativa entre la entre la calidad educativa y la 
satisfacción con la orientación y ayuda de la institución educativa “Internacional Elim”- 





HE4 Existe una relación significativa entre la calidad educativa y la satisfacción 
con la aplicación y construcción de las normas de convivencia   de la institución educativa 
“Internacional Elim”- Cercado de Lima. 
3.2 Variables     
3.2.1 Variable independiente 
- Calidad educativa 
Definición conceptual. Para Orozco y otros (2009) “Desde la perspectiva de la 
educación de calidad se tiene, entonces, claridad respecto de que el asunto de la calidad no 
puede ser asumido únicamente como relacionado con la eficiencia del sistema educativo, 
como un asunto de estándar de mínimos. 
3.2.2 Variable dependiente 
- Satisfacción de los usuarios 
Definición conceptual. Thompson y Sunol (2005), refieren que la satisfacción del 
usuario depende no solo de la calidad de los servicios sino también de sus expectativas. El 
usuario está satisfecho cuando los servicios cubren o exceden sus expectativas. Si las 
expectativas del usuario son bajas o si el usuario tiene acceso limitado a cualquiera de los 







3.3 Operacionalización de las variables 
Tabla 2.  
Operacionalización de las variables 
 








- Relevancia Capacidad de comunicarse en forma oral y 
escrita. 
Capacidad de análisis y síntesis de 
información. 
Capacidad de solucionar problemas. 
 
- Eficiencia y 
Eficacia. 
Uso de recursos institucionales. 















- Satisfacción con la 
organización y 
funcionamiento 
Proceso de enseñanza – aprendizaje 
Clima y seguridad emocional en el aula 
Condiciones básicas de infraestructura 
 
- Satisfacción con la 




Buen trato y disciplina 
Nivel académico 
- Satisfacción con la 




- Satisfacción con la 
aplicación y 
construcción de las 
normas de 
convivencia 
















4.1 Enfoque de la investigación  
 El enfoque de la investigación que se aplicó fue el enfoque cuantitativo. Es un 
trabajo de la realidad, de campo, donde se va a analizar y cuantificar, el nivel económico, 
el género, la experiencia y la relación con el nivel de la educación y las inquietudes 
emprendedoras en un gremio sindical de vendedores de diarios y revistas, que en conjunto 
nos proporcionará los datos de los indicadores planteados.  
 Para Hernández, Fernández y Baptista, (2006, p.12), el enfoque cuantitativo, busca 
la objetividad, describe, explica y predice los fenómenos que se investiga, busca la 
causalidad que existe entre las variables independiente y dependiente. Además genera 
teorías y las somete a comprobación.  








4.2 Tipo de investigación 
 Para Hernández, Fernández y Baptista (2010) indicaron que la investigación básica 
es también conocida como investigación teórica, pura o fundamental, está destinada aportar 
un cuerpo organizado de conocimientos científicos y no produce necesariamente resultados 
de utilidad práctica  inmediata.   
      Para Hernández, Fernández y Baptista (2010: 80) “Los estudios descriptivos buscan 
especificar las propiedades, las características y los perfiles de personas, grupos, 
comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fenómeno que se someta a un análisis. Es 
decir, únicamente pretenden medir o recoger información de manera independiente o 
conjunta sobre los conceptos o las variables a las que se refieren, esto es, su objetivo no es 
indicar cómo se relacionan éstas”. 
4.3 Diseño de la investigación  
Según Sánchez y Reyes (2009: 84) esta investigación es correspondiente al diseño 
correlacional. Un diseño correlacional es la relación concomitante entre dos o más 
variables pareadas, esto es entre dos o más series de  datos.  Dentro de este marco nuestra 
investigación es de diseño correlacional, porque relacionaremos las variables aportes de la 
calidad educativa y la satisfacción de los usuarios  







r: correlación  
V1. Calidad educativa 








M : muestra de la investigación 
Ox : observación de la variable Calidad educativa 
Oy : observación de la variable Satisfacción de los usuarios 
r : relación entre las dos variables 
4.4 Población y muestra 
4.4.1 Población 
La población estuvo constituida por los 30 estudiantes aproximadamente del 5° año 
de Educación Secundaria de la institución educativa “Internacional Elim”.     
4.4.2 Muestra 
La muestra de estudio fue una muestra censal que consta de 25 estudiantes del 5° 
año de Educación Secundaria de la institución educativa “Internacional Elim”, quienes 
eran las únicas estudiantes que realizaban sus estudios con el uso de redes sociales 
horizontales (Redes públicas) y redes sociales verticales (Redes privadas), al 2014-I. 
La muestra se considero censal porque se seleccionó el 100% de la población al 
considerarla un número manejable de sujetos. En este sentido Ramírez (1997) establece 
que la muestra censal es aquella donde todas las unidades de investigación son 
consideradas como muestra. 
De allí, que la población a estudiar se precise como censal por ser simultáneamente 
universo, población y muestra. 
En vista de que la población es pequeña se tomó toda para el estudio y esta se 
denomina muestreo censal, López (1998), opina que “la muestra censal es aquella porción 





4.5 Técnicas e Instrumentos de recolección de información  
      Para el siguiente estudio se elaboraron los siguientes instrumentos, los cuales nos 
permitieron recoger la información y medir las variables para efectuar las correlaciones y 
comparaciones correspondientes. 
4.5.1 La observación 
El objetivo de la observación fue obtener información de primera mano de los 
sujetos que están vivenciando el hecho observado, Álvarez Gayou menciona de la 
observación como una de las principales herramientas que utiliza el ser humano para 
ponerse en contacto con el mundo exterior cuando la observación es cotidiana da lugar al 
sentido común y al conocimiento cultural y cuando es sistemática y positivo, tiene fines 
científicos. 
      En la observación no solo interviene el sentido de la vista, sino prácticamente todos 
los demás sentidos y permite obtener impresiones del mundo circundante para legar al 
conocimiento. (Alvares Gayou, 2009: 3-4). 
      Consiste en tener impresiones del mundo circundante por medio de todas las 
facultades humanas relevantes. Esto suele requerir contacto directo con el (los) sujeto(s) 
aunque puede registrarse observación remota registrando a los sujetos en fotografías, 
grabaciones sonoras, o video grabación y estudiándola posteriormente.  
4.5.2 Encuesta 
Técnica cuantitativa que consiste en investigación realizada sobre una muestra de 
sujetos representativos más amplio que se lleva a cabo en el contexto de la vida cotidiana 








Es el conjunto de preguntas previamente diseñada para ser contestadas por la 
misma persona o por el aplicador, pero a partir de las respuestas otorgada por la persona 
que responde. 
Los cuestionarios contiene preguntas abiertas y cerradas .Las primeras permiten 
que cada persona que los responda extreme ampliamente su respuesta mientras que as 
pregunta cerradas tiene opciones prediseñadas de respuesta. Las preguntas del cuestionario 
se redactan a partir del problema de investigación de las preguntas de investigación, de la 
hipótesis y de los encontrados en el marco teórico conceptual. 
El cuestionario debe cumplir con dos requisitos esenciales: confiabilidad y validez. 
Es una técnica de recogida de información que supone un interrogativo en el que las 
preguntas establecidas de antemano se plantean siempre en el mismo orden y se formulan 
con los mismos términos. Los cuestionarios ahorran tiempo porque permiten a los 
individuos llenarlos sin ayuda ni intervención directa del investigador. 
4.5.4 Entrevista 
El objetivo de la entrevista es encontrar lo que es importante y significativo para los 
informantes y descubrir acontecimientos y dimensiones subjetivas de las personas tales 
creencias, pensamientos valores, etc. 
El propósito de la entrevista en la investigación cualitativa es obtener descripción 
del mundo de vida del entrevistado respecto a la interpretación de los significados de los 
fenómenos descritos (Álvarez Gayou. 1966: 4) Corresponde a una conversación entre dos o 
más personas para una determinada finalidad. Cuando esta finalidad es la de obtener 





damos a la información obtenida derivará el carácter cualitativo o cuantitativo de la 
herramienta. Así, si queremos, por ejemplo comparar datos estadísticos y comparar datos 
recurriremos a cuestionarios preestablecidos.  
4.6. Tratamiento estadístico 
Para el análisis de los datos se utilizó tanto la estadística descriptiva como la 
estadística inferencial. Las operaciones estadísticas utilizadas han sido las siguientes, 
tomando en cuenta el tipo de investigación realizada, el tipo de variable y finalmente la 
distribución de los datos:  
Estadística descriptiva 
Lo cual nos permitió describir los datos, valores o puntuaciones obtenidas por cada 
variable. 
- Distribución de frecuencias. 
- Gráficos. 
- Media. 
- Desviación estándar.  
Estadística inferencial 
Para generalizar los resultados de la muestra a la población. 
- Prueba de normalidad (Kolmogorv Smirnov) 
- Coeficiente de correlación de Pearson 









Para el procesamiento  de los datos utilizamos el programa estadístico Statstm V. II, 
y el SPSS, Versión 21, los cuales nos permitieron demostrar el grado de relación existente 
entre las variables objeto de estudio: Aprendizaje cooperativo y competencias. 
Para la tabulación y elaboración del informe de tesis, utilizaremos el programa 
Excel, el cual nos permitirá elaborar los gráficos y tablas, en los cuales se observará la 
















5.1 Validez y confiabilidad de los instrumentos 
 Se elaboraron dos instrumentos de investigación para legitimar las variables que 
son cuestionarios que contienen 25 ítems cada una. 
5.1.1. Validez de los Instrumentos 
La validación de los instrumentos de recolección de datos se realizó a través de los 
siguientes procedimientos: Validez externa y confiabilidad interna.  
Sabino, Carlos (1992, pág. 154) con respecto a la Validez, sostiene: “Para que una 
escala pueda considerarse como capaz de aportar información objetiva debe reunir los 
siguientes requisitos básicos: validez y confiabilidad”. 
De lo expuesto en el párrafo anterior se define la validación de los instrumentos 
como la determinación de la capacidad de los cuestionarios para medir las cualidades para 








5.1.1.1 Instrumentos de recolección de datos 
Este procedimiento se realizó a través de la evaluación de juicio de expertos, para 
lo cual recurrimos a la opinión de docentes de reconocida trayectoria en la Cátedra de 
Postgrado de la Universidad “Enrique Guzmán y Valle”, los cuales determinaron la validez 
de los ítems de los instrumentos aplicados en la presente investigación. 
A los referidos expertos se les entregó la matriz de consistencia, los instrumentos y 
la ficha de validación donde se determinaron: la correspondencia de los criterios, objetivos 
e ítems, calidad técnica de representatividad y la calidad del lenguaje.  
Sobre la base del procedimiento de validación descrita, los expertos consideraron 
que es pertinente la existencia de una estrecha relación entre los criterios y objetivos del 
estudio y los ítems constitutivos de los dos instrumentos de recopilación de la información.  
La cuantificación de las calificaciones de los expertos se presenta a continuación en la 
siguiente tabla: 
Tabla 3.  
Nivel de validez de las encuestas según el juicio de expertos 
 
Expertos                                     Calidad Educativa        Satisfacción del Usuario 
Dr. Adrián Quispe Andía                    75                                         80 
Dr. Myrna Sandoval Laguna              80                                         75 
Dr. Fernando Azañero Sandoval       80                                          75 
 
Los valores resultantes después de tabular la calificación emitida por los expertos, 
están consideradas a un nivel de validez muy bueno. 
Los resultados pueden ser comprendidos mediante el siguiente cuadro que 






Tabla 4.  
Valores de los niveles de validez 
Valores Niveles de validez 
91 – 100 
81 – 90 
71 – 80 
61 – 70 






Fuente: Cabanillas Alvarado, Gualberto (2004, p. 76) 
 
Dada la validez de los instrumentos por juicio de expertos, podemos deducir que 
ambos instrumentos tienen muy buena validez. 
 
5.1.2 Confiabilidad de los instrumentos 
Para determinar la confiablidad interna de los instrumentos de investigación se 
realizó un trabajo piloto con 10 alumnos, elegidos al azar y se aplicó la prueba estadística 
alfa de Cronbach por que los instrumentos tienen respuestas de tipo politómico bajo una 
escala de Likert. 
De acuerdo con Hernández, Fernández & Baptista (2006, p. 35), la confiabilidad de 
un instrumento de medición, se define como el grado en que un test es consistente porque 
al aplicarla en otras instituciones del mismo nivel se obtendrán resultados similares en el 
espacio tiempo, pudiendo ser extrapolable. 
El criterio de confiabilidad del instrumento mide el grado de precisión en la 
medida, mayor precisión en el instrumento menor error en la recolección de datos. 
El coeficiente de Alfa Cronbach, desarrollado por J. L. Cronbach, el cual  requiere de 
una sola administración del instrumento de medición produce valores que oscilan entre 
cero y uno. Es aplicable a escalas de varios valores posibles, por lo que puede ser utilizado 



















Dicho procedimiento se realizó bajo la siguiente secuencia: 
a) Se determinó una muestra piloto de 10 alumnos 
b) Se aplicó el instrumento  validado previamente por juicio de expertos. 
c) Los resultados obtenidos mediante para análisis de confiabilidad es el 
siguiente:  
 
Tabla 5.  
Confiabilidad de los instrumentos 
 
Instrumento              Alfa de Cronbach        N° de ítems 
Calidad educativa                            0,75                   25 
Satisfacción del usuario                  0,80                   25 
 
 
En consecuencia el instrumento de investigación es plenamente aceptable y 
aplicable, según la tabla de valoración siguiente: 
 
 
K: El número de ítems 
∑Si2 : Sumatoria de Varianzas de los Items 
  ST2 : Varianza de la suma de los Items 
























Tabla 6.  
Valores de los niveles de confiabilidad 
 
Valores Nivel de confiabilidad 
0,53 a menos Confiabilidad nula 
0,54 a 0,59 Confiabilidad baja 
0,60 a 0,65 Confiable 
0,66 a 0,71 Muy confiable 
0,72 a 0,99 Excelente confiabilidad 
1,0 Confiabilidad perfecta 
 
 
Fuente: Hernández Sampieri, Roberto & otros (2006, p. 438 – 439). 
 
 Dado que en la aplicación de los cuestionarios se obtuvo el valor de 0,75 y 0,80 
podemos afirmar que los cuestionarios tienen una excelente confiabilidad y por lo tanto 
aplicables.                                                                     
5.2 Presentación y análisis de resultados 
Estadística Descriptiva 
 La estadística descriptiva estudia las técnicas que se utilizan para describir o 
caracterizar los datos obtenidos. (Pagano 2008, p. 10). 
 La estadística descriptiva también es utilizada por científicos como un primer paso en 
el análisis de hipótesis de investigación científica, que es la tarea de la estadística 








Variable 2: Satisfacción del usuario 
 
 
Figura 2. Frecuencia de Respuesta de los alumnos en la Gerencia en el aula 
Interpretación: 
En la figura 2 se pudo observar que el 55% de los usuarios encuestados 
respondieron como Muy satisfecho su respuesta que es la mayoría, asimismo un 24% 
respondieron como Bastante satisfecho su respuesta, seguido de un 13% que 
respondieron como Satisfecho su respuesta, por lo que la variable satisfacción del usuario 





























Figura 3. Frecuencia de Respuesta de los usuarios en la dimensión Satisfacción con la 
organización y funcionamiento 
Interpretación: 
En la figura 3 se pudo observar que el 50% de los usuarios encuestados 
respondieron como Muy satisfecho su respuesta que es la mayoría, asimismo un 25% 
respondieron como Bastante satisfecho su respuesta, seguido de un 15% que 
respondieron como Satisfecho su respuesta, por lo que la variable satisfacción del usuario 


























Figura 4. Frecuencia de Respuesta de los usuarios en la dimensión Eficiencia y eficacia 
Interpretación: 
En la figura 4 se pudo observar el 58% de los usuarios encuestados respondieron 
como Muy satisfecho su respuesta que es la mayoría, asimismo un 22% respondieron 
como Bastante satisfecho su respuesta, seguido de un 14% que respondieron como 
satisfecho su respuesta, por lo que la variable satisfacción del usuario en su dimensión 
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Dimensión: Satisfacción con la orientación y ayuda  
 
Figura 5. Frecuencia de Respuesta de los usuarios en la dimensión Satisfacción con la 
orientación y ayuda 
Interpretación: 
En la figura 5 se pudo observar el 42% de los usuarios encuestados respondieron 
como Muy satisfecho su respuesta que es la mayoría, asimismo un 34% respondieron 
como Bastante satisfecho su respuesta, seguido de un 8% que respondieron como 
satisfecho su respuesta, por lo que la variable satisfacción del usuario en su dimensión 






















Figura 6. Frecuencia de Respuesta de los usuarios en la dimensión Satisfacción con la 
aplicación y construcción de las normas de convivencia 
Interpretación: 
En la figura 6 se pudo observar el 61% de los usuarios encuestados respondieron 
como Muy satisfecho su respuesta que es la mayoría, asimismo un 23% respondieron 
como Bastante satisfecho su respuesta, seguido de un 8% que respondieron como 
satisfecho su respuesta, por lo que la variable satisfacción del usuario en su dimensión 






















Figura 7. Frecuencia de Respuesta de los usuarios en la variable calidad educativa 
 
Interpretación: 
En la figura 7 se pudo observar que el 61% de los usuarios encuestados 
respondieron como Totalmente de acuerdo  su respuesta que es la mayoría, asimismo un 
20% respondieron como de acuerdo su respuesta, seguido de un 14% que respondieron 
como Parcialmente de acuerdo su respuesta, por lo que la variable  calidad educativa  
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Figura 8. Frecuencia de Respuesta de los usuarios en dimensión relevancia 
 
Interpretación: 
En la figura 8 se pudo observar que el 71% de los usuarios encuestados 
respondieron como Totalmente de acuerdo  su respuesta que es la mayoría, asimismo un 
18% respondieron como de acuerdo su respuesta, seguido de un 9% que respondieron 
como Parcialmente de acuerdo su respuesta, por lo que la variable  calidad educativa en 
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En la figura 9 se pudo observar que el 54% de los usuarios encuestados 
respondieron como Totalmente de acuerdo su respuesta que es la mayoría, asimismo un 
27% respondieron como de acuerdo su respuesta, seguido de un 14% que respondieron 
como Parcialmente de acuerdo su respuesta, por lo que la variable calidad educativa en 
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Figura 10. Frecuencia de Respuesta de los usuarios en dimensión equidad 
 
Interpretación: 
En la figura 10 se pudo observar que el 55% de los usuarios encuestados 
respondieron como Totalmente de acuerdo  su respuesta que es la mayoría, asimismo un 
15% respondieron como De acuerdo su respuesta, seguido de un 20% que respondieron 
como Parcialmente de acuerdo su respuesta, por lo que la variable  calidad educativa en 
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5.2.2 Prueba de Hipótesis 
Hipótesis general 
Ha: ρ≠ 0: Existe una relación significativa entre la calidad educativa y la 
satisfacción de los usuarios de la Institución Educativa “Internacional Elim” – Cercado de 
Lima. 
H0: ρ  = 0:   No Existe una relación significativa entre la calidad educativa y la 
satisfacción de los usuarios de la Institución Educativa “Internacional Elim” – Cercado de 
Lima. 
Prueba de la Hipótesis General:  
Hipótesis Estadística: 
El valor de coeficiente de correlación r de Spearman   determina   una  relación  




Di: Diferencia entre el i-ésimo par de rangos = R(Xi)-R(Yi) 
R (Xi): es el rango del i-ésimo dato X 
R (Yi): es el rango del i-ésimo dato Y 
N: es el número de parejas de rangos 
El valor rs de spearman es   rs = 0,71 
Para ello, se aplica la prueba de hipótesis de parámetro ρ (rho).  
Como en toda prueba de hipótesis, la hipótesis nula H0 establece que no existe una 
relación, es decir, que el coeficiente de correlación ρ  es igual a 0. Mientras que la 
hipótesis alterna Ha propone que sí existe una relación significativa, por lo que ρ debe ser 
diferente a 0. 













De acuerdo al resultado del procesamiento obtenido con el SPSS 22 : 
 
Tabla 7. 








Calidad Coeficiente de 
correlación 
1,000 ,71** 
Sig. (bilateral) . ,015 
N 25 25 
Satisfacción Coeficiente de 
correlación 
,71** 1,000 
Sig. (bilateral) ,015 . 
N 25 25 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 
Interpretación  
 Se observo en la tabla 7 una moderada correlación que arroja el coeficiente de 
Spearman igual a 0,71 .Para la contratación de la hipótesis se realiza el análisis de p valor o 
sig. Asintótica (Bilateral) = 0,015 que es menor  que 0,05, por lo que se niega la hipótesis 





           
Figura 11. Versus entre las variables: Calidad y Satisfacción 
 
Interpretación  
En la figura 11 se observo que la dispersión de puntos de ambas variables es 
uniforme y es positiva por lo que ambas variables están  correlacionadas. 
 
Resultado: 
Se concluyo en el rechazo de la hipótesis nula y la aceptación de la hipótesis General. 
 
Prueba de las hipótesis específicas 
Prueba de la hipótesis especifica h1: 
H1: Existe una relación significativa entre la calidad educativa y la satisfacción con 
la organización y funcionamiento de la institución educativa “Internacional Elim”- 
Cercado de Lima. 
H0 :   No existe una relación significativa entre la calidad educativa y la satisfacción 
con la organización y funcionamiento de la institución educativa “Internacional Elim”- 






















 Hipótesis Estadística: 
 
El valor de coeficiente de correlación r de Spearman determina una relación lineal  




Di: Diferencia entre el i-ésimo par de rangos = R(Xi)-R(Yi) 
R (Xi): es el rango del i-ésimo dato X 
R (Yi): es el rango del i-ésimo dato Y 
N: es el número de parejas de rangos 
Se correlacionó (la variable Calidad y la dimensión satisfacción con la organización 
y funcionamiento) considerando de manera precisa sus dimensiones e indicadores (ítems).   
El valor rs de spearman es   rs = 0,72 
Para ello, se aplica la prueba de hipótesis de parámetro ρ (rho). Como  en   toda 
prueba de hipótesis, la hipótesis nula H0 establece que no existe una relación, es decir, que 
el coeficiente de correlación ρ  es igual a 0. Mientras que la hipótesis alterna H1 propone 
que sí existe una relación significativa, por lo que ρ debe ser diferente a 0. 



















Tabla 8.  












Calidad Coeficiente de 
correlación 
1,000 ,72** 
Sig. (bilateral) . ,001 










Sig. (bilateral) ,001 . 
N 25 25 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 
Interpretación  
 Se pudo observar en la tabla 8 una moderada correlación que arroja el coeficiente de 
Spearman igual a 0,72 , Para la contratación de la hipótesis se realiza el análisis de p valor 
o sig. Asintótica (Bilateral) = 0,001 que es menor que 0,05, por lo que se acepta la 
hipótesis alterna H1 y por consiguiente se niega la H0. 
 Resultado: 
Se concluyo en la aceptación de la hipótesis alterna H1 y la negación de la hipótesis  
nula H0. 
 
Prueba de la hipótesis específica h2: 
H2: Existe una relación significativa entre la calidad educativa y la satisfacción de la 





H0: No existe una relación significativa  entre la calidad educativa y la satisfacción de 
la currícula y la extraescolar de la institución educativa “Internacional Elim”- Cercado de 
Lima. 
Hipótesis Estadística: 
El valor de coeficiente de correlación r de Spearman   determina   una  relación 





Di : Diferencia entre el i-ésimo par de rangos = R(Xi)-R(Yi) 
R(Xi): es el rango del i-ésimo dato X 
R(Yi): es el rango del i-ésimo dato Y 
N: es el número de parejas de rangos 
Se correlacionó (la variable Calidad y la dimensión satisfacción de la currícula y la 
extraescolar) considerando de manera precisa sus  dimensiones e indicadores (ítems).   
El valor rs de spearman es   rs = 0,69 
 
Para ello, se aplico la prueba de hipótesis de parámetro ρ (rho). Como  en   toda 
prueba de hipótesis, la hipótesis nula H0 establece que no existe una relación, es decir, que 
el coeficiente de correlación ρ  es igual a 0. Mientras que la hipótesis alterna H2 propone 
que sí existe una relación significativa, por lo que ρ debe ser diferente a 0. 














Tabla 9.  









Calidad Coeficiente de 
correlación 
1,000 ,69** 
Sig. (bilateral) . ,020 
N 25 25 
satisfacción 
de la 





Sig. (bilateral) ,020 . 
N 25 25 




 Se observa en el cuadro 3 una moderada correlación que arroja el coeficiente de 
Spearman igual a 0.69, Para la contratación de la hipótesis se realiza el análisis de p valor o 
sig. Asintótica (Bilateral) = 0,020 que es menor que 0,05, por lo que se acepta la hipótesis 
alterna H2 y por consiguiente se niega la H0. 
 
Resultado: 
Se concluye en el rechazo de la hipótesis nula y la aceptación de la hipótesis alterna 
H2.´ 
Prueba de la hipótesis específica h3: 
 
H3: Existe una relación significativa entre la entre  la calidad educativa y la 
satisfacción con la orientación y ayuda de la institución educativa “Internacional Elim”- 
Cercado de Lima. 
H0: No Existe una relación significativa entre la entre  la calidad educativa y la 
satisfacción con la orientación y ayuda de la institución educativa “Internacional Elim”- 





El valor de coeficiente de correlación r de Spearman   determina   una  relación 





Di : Diferencia entre el i-ésimo par de rangos = R(Xi)-R(Yi) 
R(Xi): es el rango del i-ésimo dato X 
R(Yi): es el rango del i-ésimo dato Y 
N: es el número de parejas de rangos 
Se correlacionó (la variable Calidad y la dimensión satisfacción con la orientación y 
ayuda) considerando de manera precisa sus dimensiones e indicadores (ítems).   
El valor  rs de spearman es   rs = 0,60 
Para ello, se aplico la prueba de hipótesis de parámetro ρ (rho). Como  en   toda 
prueba de hipótesis, la hipótesis nula H0 establece que no existe una relación, es decir, que 
el coeficiente de correlación ρ  es igual a 0. Mientras que la hipótesis alterna H3 propone 
que sí existe una relación significativa, por lo que ρ debe ser diferente a 0. 
                       Ho: ρ  = 0        H1: ρ≠ 0 
Decisión estadística: 
 
















Tabla 10.  










Calidad  Coeficiente de 
correlación 
1,000 ,60** 
Sig. (bilateral) . ,015 








Sig. (bilateral) ,015 . 
N 25 25 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 
Interpretación  
 Se observo en el cuadro 4 una moderada correlación que arroja el coeficiente de 
Spearman igual a 0,60, Para la contratación de la hipótesis se realiza el análisis de p valor o 
sig. Asintótica (Bilateral) = 0,015 que es menor que 0,05, por lo que se acepta la hipótesis 
alterna H3 y por consiguiente se niega la H0. 
 
Resultado: 
Se concluyo en el rechazo de la hipótesis nula y la aceptación de la hipótesis alterna 
H3.´ 
 
Prueba de la hipótesis específica h4: 
 
H4:  Existe una relación significativa entre  la calidad educativa y la satisfacción 
con la  aplicación y construcción de las normas de convivencia de la institución educativa 




H0:  No Existe una relación significativa entre  la calidad educativa y la satisfacción 
con la  aplicación y construcción de las normas de convivencia de la institución educativa 
“Internacional Elim”- Cercado de Lima 
Hipótesis Estadística: 
  El valor de coeficiente de correlación r de Spearman   determina   una  relación 





Di: Diferencia entre el i-ésimo par de rangos = R(Xi)-R(Yi) 
R (Xi): es el rango del i-ésimo dato X 
R (Yi): es el rango del i-ésimo dato Y 
N: es el número de parejas de rangos 
Se correlacionó (la variable calidad educativa y la dimensión satisfacción con la  
aplicación y construcción de las normas de convivencia) considerando de manera precisa 
sus dimensiones e indicadores (ítems). 
El valor  rs de spearman es   rs = 0,67 
Para ello, se aplico la prueba de hipótesis de parámetro ρ (rho). Como  en  toda 
prueba de hipótesis, la hipótesis nula H0 establece que no existe una relación, es decir, que 
el coeficiente de correlación ρ  es igual a 0. Mientras que la hipótesis alterna H3 propone 
que sí existe una relación significativa, por lo que ρ debe ser diferente a 0. 














 De acuerdo al resultado del procesamiento obtenido con el SPSS 22 : 
 
Tabla 11. 




Satisfacción con la  
aplicación y 




Rho de Spearman calidad Coeficiente de 
correlación 
1,000 ,67** 
Sig. (bilateral) . ,010 
N 25 25 
satisfacción con 
la  aplicación y 
construcción de 






Sig. (bilateral) ,010 . 
N 25 25 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 
Interpretación: 
 Se observo en el cuadro 4 una moderada correlación que arroja el coeficiente de 
Spearman igual a 0,67, Para la contratación de la hipótesis se realiza el análisis de p valor o 
sig. Asintótica (Bilateral) = 0,010 que es menor que 0,05, por lo que se acepta la hipótesis 
alterna H3 y por consiguiente se niega la H0. 
 
Resultado: 
Se concluyo en el rechazo de la hipótesis nula y la aceptación de la hipótesis alterna 
H4.´ 
5.3 Discusión de los resultados 
Se puede observar que existe una correlación entre las variables que se desprenden 
del análisis de las figuras y los resultados obtenidos que reflejan que existe una  relación 




“rs” de Spearman y la prueba de hipótesis de parámetro rho arroja resultados favorables 
para rechazar las hipótesis nulas para cualquier nivel de significación ya que las variables 
son de tipo ordinal.  
En la prueba de hipótesis general se puede observar en el cuadro 1 una buena 
correlación que arroja el coeficiente de Spearman igual a 0,71 .Para la contrastación de la 
hipótesis se realizó el análisis de p valor o sig. Asintótica (Bilateral) = 0,015 que es menor  
que 0,05, por lo que se niega la hipótesis nula y por consiguiente se acepta la Ha de la 
hipótesis Principal. 
En la prueba de hipótesis especifica H1 se puede observar en el cuadro 2 una 
moderada correlación que arroja el coeficiente de Spearman igual a 0,72 ,Para la 
contratación de la hipótesis se realizó el análisis de p valor o sig. Asintótica (Bilateral) = 
0,001 que es menor  que 0.05, por lo que se acepta la hipótesis alterna H1 y por 
consiguiente se niega la hipótesis nula H0. 
En la prueba de hipótesis específica H2 se puede observar en el cuadro 3 una 
moderada correlación que arroja el coeficiente de Spearman igual a 0,69, Para la 
contrastación de la hipótesis se realizó el análisis de p valor o sig. Asintótica (Bilateral) = 
0,020 que es menor  que 0,05, por lo que acepta la  hipótesis alterna H2  y por consiguiente 
se niega la hipótesis nula H0. 
En la prueba de hipótesis específica H3 se puede observar en cuadro 4 una buena 
correlación que arroja el coeficiente de Spearman igual a 0,60 Para la contrastación de la 
hipótesis se realizó el análisis de p valor o sig. Asintótica (Bilateral) = 0,015 que es menor  





En la prueba de hipótesis específica H4 se puede observar en cuadro 5 una buena 
correlación que arroja el coeficiente de Spearman igual a 0,67 Para la contrastación de la 
hipótesis se realizó el análisis de p valor o sig. Asintótica (Bilateral) = 0,010 que es menor  
que 0,05, por lo que acepta la  hipótesis alterna H3  y por consiguiente se niega la hipótesis 
nula H0 
Bullón (2007)  La satisfacción estudiantil con la calidad educativa de la 
universidad resume que, la investigación es de tipo descriptivo y estudia el tema de la 
satisfacción estudiantil en cuanto a la calidad educativa universitaria, a partir del diseño de 
una escala para medir dicho constructo.  
Es por ello que se propone la escala de Satisfacción Estudiantil en Ingeniería en 
cuanto a la Calidad Educativa (SEICE), que se sustenta en cuatro niveles teóricos que son 
evaluados a través de nueve áreas. 
En el análisis estadístico realizado la escala SEICE resultó ser válida y confiable 
para la muestra estudiada. Los hallazgos indican que la satisfacción para el total de la 
muestra se encuentra en el grado Satisfecho. No obstante, al analizar por especialidades de 
encuentra que los estudiantes de Ingeniería Electrónica, Industrial y Civil, se ubican en el 
grado bastante satisfecho en comparación con los de Ingeniería Mecánica que están en el 
grado satisfecho. Los alumnos se hallan más satisfechos con relación a las habilidades 
desarrolladas durante la formación académica, que respecto a la consideración que tiene la 
universidad sobre su situación económica. 
Se encontró una diferencia significativa en el grado de satisfacción entre la edad y 
los años de estudio en la universidad, en donde a menor edad y tiempo de estudio, mayor 
satisfacción con la calidad percibida. No se encontraron diferencias significativas en 




financiamiento y escala de pagos. Por último, el análisis de segmentación de la muestra 
revela tres segmentos diferenciados en cuanto a la percepción de satisfacción. 
Por estas razones podemos afirmar que nuestra hipótesis general y específica se ha 
confirmado y que:  
Existe una relación significativa entre la calidad educativa y la satisfacción de los 





































1. Se determinó el grado de influencia moderada existente entre la calidad 
educativa y la satisfacción de los usuarios de la institución educativa 
“Internacional Elim”- Cercado de Lima. Tal como lo evidencia la prueba de 
hipótesis general  (p valor o sig. Asintótica (Bilateral) = 0.00 que es menor que 
0.05) y  las figuras mostradas. 
2. Se determinó el grado de influencia moderada existente entre la calidad 
educativa y la satisfacción con la organización y funcionamiento de la 
institución educativa “Internacional Elim”- Cercado de Lima. Tal como lo 
evidencia la prueba de hipótesis H1 (p valor o sig. Asintótica (Bilateral) = 0.00 
que es menor que 0.05) y las figuras mostradas. 
3. Se determinó el grado de influencia moderada existente entre la calidad 
educativa y la satisfacción de la currícula y la extraescolar de la institución 
educativa “Internacional Elim”- Cercado de Lima. Tal como lo evidencia la 
prueba de hipótesis especifica H2 (p valor o sig. Asintótica (Bilateral) = 0.00 
que es menor que 0.05) y las  figuras mostradas. 
4. Se determinó el grado de influencia moderada existente entre la   calidad 
educativa y la satisfacción con orientación y ayuda de la institución educativa 
“Internacional Elim”- Cercado de Lima. Tal como lo evidencia la prueba de 
hipótesis especifica H3 (p valor o sig. Asintótica (Bilateral) = 0.00 que es 
menor que 0.05) y las  figuras mostradas. 
5.    Se determinó el grado de influencia moderada la calidad educativa y la 
satisfacción con la aplicación y construcción de las normas de convivencia de la 
institución educativa “Internacional Elim”- Cercado de Lima. Tal como lo 
evidencia la prueba de hipótesis especifica H4 (p valor o sig. Asintótica 





1. Se recomienda a los directores de las instituciones educativas, liderar e implementar 
una mejor gestión institucional, contando para ello con la participación de todos los 
docentes, personal administrativo y de los estudiantes. El hecho de trabajar 
coordinadamente, en equipo, delegando funciones y democráticamente, permitirá 
mejorar la gestión educativa institucional, aspecto muy importante para la mejora de la 
calidad del servicio educativo.  
2. Que los directivos tengan una amplia visión educativa, pues son los responsables de 
llevar los destinos institución educativa  “Internacional Elim” – Cercado de Lima en el 
5° año de Educación Secundaria, que no solo sea un administrador o gestor, sino un 
líder y administrador educativo de verdad con cambios deseables, con autoridad moral 
y con trabajo en equipo.  
3. Considerar como prioridad la planificación de las actividades para el mejor logro de 
sus objetivos, ya que esta es una de las funciones administrativas, que todo gestor debe 
tomar en consideración para llegar a buen término de sus actividades. Además esto le 
permitirá diagnosticar sus necesidades y proponer la solución más acertada para 
satisfacer a los estudiantes.  
4. Contribuir a la mejora de la Calidad educativa institucional con una buena gestión 
pedagógica, con una administración de los recursos económicos de manera 
transparente y una distribución equitativa de los materiales educativos y se sensibilice 
a los estudiantes para su aporte de ideas, su participación directa y continua en las 
diversas actividades culturales, deportivas, religiosas, etc., manteniendo buenas 
relaciones humanas, un clima escolar favorable y evitando causar daños psicológicos, 
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Apéndice A. Matriz de Consistencia 
Calidad educativa y satisfacción de los usuarios de la Institución Educativa “Internacional Elim” – Cercado de Lima en el 5° año de Educación Secundaria. 
 
Problema general: Objetivo general: Hipótesis general Variables Métodos 
 
¿Cuál es la relación entre la 
calidad educativa y la 
satisfacción de los usuarios 
de la Institución Educativa 
“Internacional Elim” – 
Cercado de Lima? 
Problemas específicos : 
¿Cuál es la relación entre la 
calidad educativa y la 
satisfacción con la 
organización y 
funcionamiento de la 
institución educativa 
“Internacional Elim”- 
Cercado de Lima? 
 
¿Cuál es la relación entre la 
calidad educativa y la 
satisfacción de la currícula y 
las actividades extraescolares 
de la institución educativa 
“Internacional Elim”- 
Cercado de Lima? 
 
¿Cuál es la relación entre la 
calidad educativa y la 
Establecer la relación entre 
la calidad educativa y la 
satisfacción de los usuarios 
de la Institución Educativa 
“Internacional Elim” -
Cercado de Lima. 
Objetivos específicos : 
Determinar la relación entre 
la calidad educativa y la 
satisfacción con la 
organización y 
funcionamiento de la 
institución educativa 
“Internacional Elim”- 
Cercado de Lima. 
 
Determinar la relación entre 
la calidad educativa y la 
satisfacción de la currícula y 
las actividades extraescolares 
de la institución educativa 
“Internacional Elim”- 
Cercado de Lima. 
 
Determinar la relación entre 
la   calidad educativa y la 
satisfacción con orientación 
Existe una relación 
significativa entre la calidad 
educativa y la satisfacción de 
los usuarios de la Institución 
Educativa “Internacional 
Elim” – Cercado de Lima. 
Hipótesis específicas : 
Existe una relación 
significativa entre la calidad 
educativa y la satisfacción 
con la organización y 
funcionamiento de la 
institución educativa 
“Internacional Elim”- 
Cercado de Lima. 
 
Existe una relación 
significativa entre la calidad 
educativa y la satisfacción de 
la currícula y las actividades 
extraescolares de la 
institución educativa 
“Internacional Elim”- 
Cercado de Lima. 
 
Existe una relación 

















Satisfacción con la 
organización y 
funcionamiento. 
Satisfacción de la currícula y 
las actividades 
extraescolares. 
Satisfacción con la 
orientación y ayuda. 
Satisfacción con la 
aplicación y construcción de 
las normas de convivencia. 
Enfoque: Cuantitativo 
 
Diseño de estudio: 




Formada por todos los 
alumnos del 5to año de 
secundaria de la institución 
educativa “Internacional 
Elim”- Cercado de Lima. 
Muestra 
La muestra es probabilística 
y está constituida por los 25 
alumnos que cursan el 5to 





Técnicas  E  Instrumentos 
De Recolección De Datos 
Inventario de bienes, 





satisfacción con la 
orientación y ayuda de la 
institución educativa 
“Internacional Elim”- 
Cercado de Lima? 
 
¿Cuál es la relación entre la 
calidad educativa y la 
satisfacción con la aplicación 
y construcción de las normas 
de convivencia de la 
institución educativa 
“Internacional Elim”- 
Cercado de Lima? 
 
y ayuda de la institución 
educativa “Internacional 
Elim”- Cercado de Lima. 
 
Determinar la relación entre 
la calidad educativa y la 
satisfacción con la aplicación 
y construcción de las normas 
de convivencia de la 
institución educativa 
“Internacional Elim”- 
Cercado de Lima. 
calidad educativa y la 
satisfacción con la 
orientación y ayuda de la 
institución educativa 
“Internacional Elim”- 
Cercado de Lima. 
 
Existe una relación 
significativa entre la calidad 
educativa y la satisfacción 
con la aplicación y 
construcción de las normas 
de convivencia   de la 
institución educativa 
“Internacional Elim”- 
Cercado de Lima. 
 
Método De Analisis De 
Información 
Estadística descriptiva e 
inferencial. 
Rho de Spearman 
108  
 
 
 
